POS-I-TIVO

20 ANOS DE VIDA. MESMO COM VIH

MANUAL DE
PROCEDIMENTOS

ASSOCIACAO POSITIVO



Sobre a
Associacao

A Associacao Positivo € uma associacdo sem fins
lucrativos, com o estatuto oficial de IPSS na area da
saude publicado no D.R. 210/96, Ill Série, de 10 de
Setembro, fundada em 1993, com a missao publicada
no D.R. n°® 290/93, Il Série, 14 de Dezembro.

Servicos
disponibilizados

» Apoio individual

e Apoio médico e cuidados de enfermagem
e Apoio psicologico

e Apoio social

e Apoio através de telefone e email

» Gabinete de apoio juridico

e Grupos de apoio e auto-ajuda

e Animacao socio-cultural
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FUNCIONAMENTO
DAS VALENCIAS



1.1 Projeto Espaco
Positivo Lisboa

O objetivo deste projeto € proporcionar aos utentes
VIH/SIDA acesso a cuidados de saude personalizados
de qualidade e adesao a terapéutica, visando o
aumento da qualidade de vida.

Servigos Disponibilizado:

Apoio interpar, apoio psicologico, social, animacao
sociocultural e juridico.

Destinatarios:

Pessoas infetadas ou afetadas pelo VIH/SIDA.

1.2 Red Light
INOut & HIV Care

O Projeto Red Light IN & HIV care € um projeto que surge na sequéncia do
levantamento de necessidades avaliadas e encontradas no projeto Red Light
realizado durante 12 anos. O Red Light IN & HIV care € um projeto direcionado a
pessoas que fazem trabalho sexual (TS) no sentido da promocao da sua saude
fisica e mental e melhoria da sua situacao social. Atua na zona de Lisboa e Grande
Lisboa. Este projeto tem dois grandes ramos. Um pretende ter um trabalho de
maior proximidade e sensivel aos problemas especificos dos Trabalhadores de
Sexuais tanto de contexto indoor e/ou outdoor. Sera um projeto fortemente
direcionado para a saude, por outro lado terd como objetivo capacitar, informar e
apoiar os TS com o intuito de minimizar e resolver os problemas associados ao
Trabalho Sexual. De salientar que pretende-se aumentar a ligacao e retencao nos
cuidados da saude, através do rastreio precoce e referenciacao dos TS, de forma a
diminuir o diagnostico tardio do VIH e SIDA e outras IST. O HIV Care esta ainda
direcionado a prestacao e alguns servicos ao domicilio, tais como levantar TAR no
hospital, farmacia e bens essenciais a quem se veja impossibilitado de se deslocar
e sem rede social ou familiar.
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Servicos Disponibilizados:

O projeto assenta em trés tipos diferente

- Atendimento na Associacao: apoio psicologico, psiquiatrico, social, juridico e
meédico, apoio médico [Citologias e PCR (clamidia e gonorreia), Rastreio (VIH,
VHC, VHB e sifilis)];

- Na comunidade: Apoio ao nivel de TS outdoor e indoor (periodo noturno) ;

- Prestacao de servicos a PVVS em casa (medicacéao, alimentacéao, TAR e apoio
social), sempre que se verifique haver situacoes vulnerabilidades socio-
economicas, isolamento social e/ou dependéncia fisica ou mental.
Destinatarios: Trabalhadores sexuais (TS) e pessoas que vivem com VIH/Sida
(PVVS).

1.3 Gabinete de rastreio

Este gabinete iniciou-se em 2012, com 0s seguintes objetivos principais:

- Facilitar o acesso das pessoas aos testes rapidos de forma a traduzir no
aumento do numero de pessoas a conhecerem o seu estatuto serologico,
travando assim a cadeia de tlransmisséo;

- Promover os rastreios anonimos, gratuitos e confidenciais;

- Promover o diagnostico precoce e a ligagcao atempada ao Sistema Nacional de
Saude de todas as pessoas com resultados positivos para o VIH, hepatites virias
e outras infecoes sexualmente transmissiveis;

- Melhorar a qualidade da prevencao, aconselhamento e rastreio.

Servicos Disponibilizados:
-Rastreio ao VIH1-VIH2 e a outras Infecdes Sexualmente Transmissiveis (Sifilis,
Hepatite C e B).

Destinatarios:

Trabalhadores do Sexo (mulheres, homens e transgéneros);

Homens que fazem sexo com Homens (HSH);

Migrantes e Pessoas em situacao Vulneravel (ex: Pessoas em situacao de Sem-
Abrigo, dependentes do rendimento Social de Insercao);

Populacao em Geral.



1.4 VIHVER -
Programa de promocao de
qualidade de vida em PVVS

E um projeto de continuidade, iniciado em 2016, com o0 nome de
ConVIHda e tem como principal objetivo promover a qualidade de
vida das pessoas que vivem com o VIH/SIDA (PVVS).

Pelas caracteristicas identificadas nas PVVS, bem como pelo
aumento da esperanca de vida, face aos avancos da TAR, surgem
cada vez mais desafios relacionados com a qualidade de vida.

O projeto tem como focos principais melhorar a saude fisica e
psicologica, reduzir o isolamento social e promover as relacoes
interpessoais entre PVVS.

Servigos Disponibilizados

Existem trés espacos:

- O espaco saude, onde sao realizadas aulas semanais de ginastica, consultas de
nutricao e de cessacéao tabagica;

- O espaco bem-estar emocional, que contempla grupos terapéuticos, treino de
competéncias psicologicas e consultas de Neuropsicologia (avaliacao e
intervengao);

- O espaco ConVIHver, um espaco de convivio e partilha, mas também de
ocupacao dos tempos livres com dias tematicos (artes, jogos, informatica e
cinema), com reforgo alimentar para quem apresenta dificuldades econémicas.
(descricao no ponto 5.4.2. Espacos)

Destinatarios:
Pessoas que vivem com o VIH/SIDA (PVVS).
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1.5 C-Vihd@: Programa de
Prevencao e aconselhamento de
VIHe IST

O projeto C-Vihd@, € um programa inovador e exploratorio em
desenvolvimento, que tem como objetivo principal promover a informacao e
potenciar o conhecimento acerca da Infecao VIH e IST.

Servicos Disponibilizados:

Uma Plataforma de formacéao digital (e-learning, webinar e féruns) e da
prestacao de apoios (servico voz, SMS e email) na prevencéao e
aconselhamento do VIH e IST, de forma gratuita.

Destinatarios:
Comunidade em geral e na Comunidade de Pessoas que Vivem com o
VIH/SIDA (PVVS).

1.6 Apoios de Farmacia, Géneros
Alimentares e Transportes

E um servico da Associacao Positivo em cooperagcao com o Centro Sao
Martinho de Lima.
Servigos Disponibilizados:

Apoio de Farmécia

Visa apoiar a compra de medicamentos essenciais a pessoas com poucos ou
nenhuns recursos financeiros e que nao estejam e/ou nao possam usufruir
deste recurso em outra instituicdo. Este apoio € dado sob a forma de farmacos
previamente adquiridos pela Positivo e nunca em dinheiro.

Destinatarios:

-Pessoas infetadas pelo VIH (podendo alguns membros do agregado familiar
usufruir deste beneficio, nomeadamente filhos menores, quando se considere
importante para a melhoria ou manutencao do equilibrio familiar).
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Apoio de Géneros Alimentares,
Visa promover 0 acesso a bens essenciais.

Destinatarios:
Pessoas com VIH e/ou o agregado familiar que se encontre em situacao de
insuficiéncia economica.

Apoio de Transporte

Visa apoiar a compra do passe as pessoas que se encontrem em situacao
economica fragil e que tenham um plano de insercao profissional. Promover
o tratamento e acompanhamento médico de pessoas infetadas pelo VIH em
situacao de insuficiéncia econdmica, assegurando o pagamento das suas
despesas de deslocacao a consultas, tratamentos que sejam para o VIH ou
que tenham dai derivado, sendo consultas regulares. Assegurar a
mobilidade das pessoas acompanhadas pela Positivo em situacao de
insuficiéncia econdmica, de modo a permitir que efetuem as atividades
delineadas no seu Plano de Intervencéo (ex.: procura e apresentacao a
entrevistas de emprego, frequéncia de formacoes profissionais, cursos de
portugués para estrangeiros, deslocacao para resolver questoes
relacionadas com a melhoria da sua situacao socioeconomica, acesso a
outras consultas e tratamentos médicos, etc). Assegurar a deslocacao aos
atendimentos e atividades na Associacao Positivo.

Destinatarios: Pessoas que vivem com VIH(PVVS) e/ou o agregado familiar
e trabalhadores Sexuais e/ou agregado familiar.

1.7 Neurobica - Ginasticar o Cérebro:
Programa de Neuropsicologia para a
infecao VIH

O programa Neurobica, tem como principal objetivo avaliar, prevenir e
intervir nos danos cognitivos associados a infe¢cao VIH. Verifica-se um n°
crescente e elevado de pessoas mais velhas a viver com o VIH, devido a
avancos da TAR ou com situacdoes de diagnosticos tardios.

Servicos Disponibilizados:

- Realizar avaliacdes neuropsicologicas;

- Criar e implementar intervencoes individuais e de grupo;

- Workshops de sensibilizacao para a prevencao dos danos cognitivos.
Destinatarios:

Pessoas que vivem com VIH(PVVS).



2. PROGEDIMENTOS DE
ACOLHIMENTO DOS
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2.1 Recepcao

A rececao e o departamento que tem o maior contacto com os clientes, esse
contacto ¢é efetuado pelas técnicas administrativas e prolonga-se desde a
entrada até a saida do atendimento da valéncia que o cliente requereu.
Assim, a imagem dos técnicos administrativos da rececao € a primeira
imagem com que o cliente fica da Associacao.

2.1.1 Personalidade

Para um melhor desempenho no dia-a-dia, as administrativas devem ter em
conta as seguintes qualidades pessoais:

- Disposicao para atender, isto ¢, as administrativas devem gostar do que
fazem, e devem-se apresentar sempre disponiveis para satisfazer as
necessidades dos clientes, nomeadamente nos esclarecimentos de duvidas
relativamente as valéncias existentes na Instituicao bem como fazer o
adequado encaminhamento para as mesmas.

- Prudente, adaptavel e segura, as administrativas, ao trabalhar na
Associacao, serao expostas a uma infinidade de clientes com diferencas, de
vulnerabilidade socio- econdmica, saude e exclusao social e que podem
solicitar os diferentes servicos da Associacao. As administrativas tém de
estar preparadas para todas as situacoes e devem optar sempre pelo meio
mais ético no encaminhamento dos mesmos, bem como estar seguras no
que estao a dizer.

- Simpatia e delicadeza, as administrativas tém de controlar as suas
emocoes, e devem proporcionar ao cliente um atendimento delicado, —
simpatico e agradavel.

- Honesta e responsavel, estas qualidades sao fundamentais para um bom
desempenho para quem se encontra na rececao. Além do gosto pelo
trabalho, tem que ser cumpridora, pois é depositada uma grande confianca
nas administrativas que se encontram na rececao, visto serem estas que tém
O primeiro contato com o cliente.

- Respeitadora, as tecnicas administrativas, além de controlar as suas
emocoes terao de mostrar respeito pelos clientes que procuram os servigos
da Associacao, independentemente, da raca, religiao, costumes e
ideologias. Todos os clientes deverao ser tratados da mesma forma.

- Raciocinio rapido, as administrativas sdo expostas a uma grande
quantidade de decisd6es num curto espaco de tempo, além de raciocinar
rapido, terao que escolher a valéncia mais adequada, a fim de concretizar o
apoio que tanto necessita o cliente.

- Capacidade de resposta, o cliente colocara todo o tipo de questoes as
administrativas, procurando ter respostas relativamente as suas duvidas.
Devem ser exatas nas respostas, bem como concisas na informacao
fornecida pelas técnicas.
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2.1.2 Comunicacao com os Clientes

Sempre que um cliente entra na Associacao as administrativas deverao:

- Apresentar sempre um SoIrriso;

- Saudar o cliente de forma apropriada e em portugués, salvo, algumas
situacoes em que o cliente fale outra lingua;

- Ser paciente quando comunica com clientes e sempre que existam
algumas dificuldades de linguagem;

- Tratar o cliente pelo nome, sempre que possivel e quando for a primeira
vez, perguntar de forma delicada como quer ser tratado(a);

- Pedir para aguardar na sala de espera, em caso de ter atendimento
marcado para os técnicos da valéncia solicitada;

- Perguntar se quer beber um café, um cha ou uma agua em caso de estar a
espera do atendimento;

- Saber escutar o cliente e todas as suas duvidas e/ou questoes;

-Ter um discurso caloroso e falar num tom moderado, sem familiaridade;
- Usar uma linguagem simples e concreta, com expressoes claras e concisas;
- Responder com confianca a todas as questoes colocadas pelo cliente;

- Nunca discutir com o cliente, mantendo a calma em qualquer
circunstancia;

- Em caso de ser a primeira vez que o cliente se dirige a Associacao,
interromper um trabalho em curso, para responde imediatamente as
necessidades do cliente e se for o0 caso, colocar-se de pé para o atender.
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CONFIDENCIALIDADE
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O cliente tem direito a confidencialidade de toda a informacao clinica e
elementos identificativos que lhe respeitam.

A confidencialidade de toda a informacao referente a um cliente tem como
finalidade proteger a sua esfera privada e personalidade. Contudo, se o
doente explicitar o seu consentimento e nao houver ilicitos prejuizos para
terceiros, ou se a lei o determinar, pode esta informacao ser utilizada. E
igualmente neste ambito que se insere a obrigatoriedade do segredo
profissional, a respeitar por todo o pessoal que desenvolve a sua actividade
na Associag¢ao Positivo - Grupos de Apoio e Auto e que se encontra
envolvido no acompanhamento do cliente.
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4.1 Direitos dos Clientes

1. O respeito que lhe é devido, face da legislacao sobre direitos humanos e
protecao dos dados pessoais, que considera a reserva de confidencialidade
sobre todos o0s que sejam entregues a Associacao Positivo;

2. Acesso a melhor e mais atualizada informacéao disponivel para cada caso,
da prevencao ao auto-cuidado e a reinsercao;

3. A privacidade do(a) cliente sendo que o(a) mesmo(a) s6 deve ser
acompanhado / autorizado pelo técnico(a) que segue 0 seu processo;

4. A integridade dos dados que circulam entre as diversas areas de apoio ao
cliente;

5. O rigor da relacao de integridade entre o(a) cliente e o(s) técnico(s) das
diversas areas sobre o qual € acompanhado(a);

6. A participacao no desenvolvimento de programas de reintegracao social
e acoes de formacao ou de sensibilizacao quando dedicadas a clientes;

7. Receber os preservativos, bens e roupa quando estes estejam disponiveis
em armazém, caso, apos avaliacdo dos técnicos, se verifique esta
necessidade;

8. Receber tratamento digno por parte dos técnicos e de todos 0s
colaboradores da Associacao Positivo.

4.2 Deveres dos clientes

1. Respeitar os técnicos que acompanham 0 seu processo assim como,
respeitar todos os colaboradores da Associacao Positivo, nao sendo
permitidos confrontos verbais ou fisicos;

2. Manter limpos as instalagcées, quando por si utilizados: WC, salas, etc.;
3. Promover a manutencao do asseio e limpeza da higiene da sua roupa;

4. Respeitar os acessos reservados apenas a colaboradores Associacao
Positivo;

5. Acatar as indicagoes, sobre o normal funcionamento do servico, dadas
pelos técnicos da Associacao Positivo ou restante equipa;

6. Colaborar nos acompanhamentos diversos efetuados pelos técnicos;

7. Comparecer as reunidoes marcadas, com seu conhecimento, sob risco de
cessacao dos apoios, de acordo com os critérios dispostos nas “Restricoes

dos Clientes”; ) ,

8. Assumir toda a responsabilidade pela devida conservacao da medicacao e
propria distribuida por prescricao medica;

9. Nao podem estar alcoolizados ou sob efeito de outras substancias
alteradoras de comportamento dentro das instalacoes da Associacao
Positivo.
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4.3 RestricOes dos Clientes

1. Qualquer falta ou impedimento devera ser comunicada pelo cliente ou
seus familiares junto dos servicos administrativos, com a antecedéncia
possivel ou, em ultimo caso, até ao proprio dia, devendo a mesma ser
registada no mapa de assiduidade do cliente;

2. As faltas ndo comunicadas dentro do tempo estabelecido no numero
anterior serao consideradas injustificadas;

3. Serao excluidos dos servigcos dos CAAP os clientes que faltem
injustificadamente a mais de trés sessdoes/marcacdes com os respetivos
técnicos;

4. Os clientes sao responsaveis pelo cumprimento dos horarios.

5. Os documentos comprovativos do estado de saude do cliente e outros
motivos pertinentes que impliquem faltas de comparéncia superiores a 3
sessoes, devem ser apresentados aos servicos administrativos;

6. Os omissos ao presente regulamento serdo casuisticamente tratados por
proposta do Diretor Técnico a Direcao da Positivo Grupos de Apoio e
Autoajuda.

4.2 Deveres dos clientes

1. Respeitar os técnicos que acompanham 0 seu processo assim como,
respeitar todos os colaboradores da Associacao Positivo, nao sendo
permitidos confrontos verbais ou fisicos;

2. Manter limpos as instalagcées, quando por si utilizados: WC, salas, etc.;

3. Promover a manutencao do asseio e limpeza da higiene da sua roupa;

4. Respeitar os acessos reservados apenas a colaboradores Associacao
Positivo;

5. Acatar as indicagoes, sobre o normal funcionamento do servico, dadas
pelos técnicos da Associacao Positivo ou restante equipa;

6. Colaborar nos acompanhamentos diversos efetuados pelos técnicos;

7. Comparecer as reunidoes marcadas, com seu conhecimento, sob risco de
cessacao dos apoios, de acordo com os critérios dispostos nas “Restricoes
dos Clientes”;

8. Assumir toda a responsabilidade pela devida conservacao da medicacao
propria distribuida por prescricao medica;

9. Nao podem estar alcoolizados ou sob efeito de outras substancias
alteradoras de comportamento dentro das instalacoes da Associacao
Positivo.
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5.1. Apoio Social

1. O Apoio Social na Positivo, é realizado por assistentes sociais, com o
objetivo de promover o desenvolvimento e a mudanca social, a coesao
social, o empowerment e a promog¢ao da Pessoa;

2. Tem como base os principios da justica social, dos direitos humanos e do
respeito pela diversidade;

3. Relaciona as pessoas com as estruturas sociais para responder aos
desafios da vida e a melhoria do bem estar-social;

4. Pretende que a intervencao seja com e nao para as pessoas, com a
finalidade de promover a capacitacao e a inclusao social.

Destinatarios:
Pessoas com VIH e/ou o agregado familiar e trabalhadores Sexuais e/ou
agregado familiar.

5.1.1. Normas Assistente Social

1. Reconhecer e respeitar as opcoes, responsabilidades e diferencas
individuais dos beneficiarios;

2. Aceitar a responsabilidade em relagcao aos beneficiarios, mas dentro das
limitacoes estabelecidas pelos direitos éticos dos outros e 0s objetivos dos
servicos;

3. Proteger a confidencialidade de toda a informacéo obtida no decurso do
acompanhamento;

4. Preservar o direito do beneficiario a um relacionamento de confianca, a
privacidade e confidencialidade, e ao uso responsavel da informacao. Os
beneficiarios deverao ser informados da necessidade e do uso da recolha e
da partilha de dados obtidos. Nenhuma informacao devera ser cedida sem o
consentimento informado do beneficiario, exceto nos casos em que este
nao possa ser responsavel ou em que outros possam ser colocados em
risco;

5. Sempre que for necessario articular com outras instituicoes para
obtencdo de recursos necessarios ao plano de intervencao, o beneficiario
tem dar o consentimento informado para que a partilha de informacao seja
possivel;

6. Se o beneficiario nao autorizar a partilha de informacao o assistente social
deve respeitar o direito a liberdade de decisao da pessoa e informar que
tera de ser o beneficiario a ir a instituicdo expor a situacao;
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7. Ajudar o utente a alcancar a auto-realizacao e atingir o maximo potencial
dentro dos limites dos respetivos direitos, seus e dos outros. O servigco deve
ajudar o beneficiario a entender e a usar o relacionamento profissional,
promovendo as suas aspiracoes e interesses legitimos;

8. Respeitar os beneficiarios, ndo sendo permitidos confrontos verbais ou
fisicos.

5.1.1. Normas Beneficiarios

1. Serem bem tratados e terem assegurada a confidencialidade dos seus
dados por parte do assistente social que acompanha.

2. Sao agentes ativos na resolucao da sua situacao-problema, tendo por
isso de realizar as diligéncias e tarefas definidas no plano de intervencao
tracado inicialmente com o assistente social, estando conscientes que se
nao o fizerem a sua situacao nao se ira alterar.

3. Se prestarem falsas declaragcdes o apoio podera ser cessado ou suspenso.

4. Devem comparecer aos atendimentos sociais agendados, sendo o
numero de faltas justificadas e injustificadas, estabelecido no inicio da
intervencao pelo assistente social, bem como a forma de justificar as faltas.
5. Caso o numero de faltas dadas ultrapasse o numero definido inicialmente
com o assistente social poderao ser suspensos ou cessados 0S apoios que O
beneficiario esteja a usufruir.

6. Informar o seu assistente social sempre que a sua situacao
socioeconomica e de saude se altere.

7. Nas auséncia de apresentacao dos documentos solicitados para
realizacao do diagnostico e/ou avaliacao socioecondmica, podem ficar
impedidos de integrar alguns servicos.

5.1.2. Acesso ao Servicos dentro do Apoio Social

1. Um 1° atendimento Social presencial em que se informa o beneficiario
das valéncias da Associacao Positivo e sobre os servicos existentes dentro
do apoio social, e encaminha-se para os servicos adequados para a
resolucao da situacao-problema do beneficiario. Os servicos disponiveis
dentro do apoio Social sao:
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1.1. Acompanhamento Social: Em que se realiza um diagnostico social e é
definido um plano de intervencao com a participacdo da pessoa e/ou
familia, com finalidade de promover a capacitacao e a inclusao social.
Tendo em conta que todos 0s casos tém as suas especificidades, nao existe
tempo definido para a duracdo do acompanhamento social. No entanto é
dentro do acompanhamento Social que € atribuido ou nao, os apoios MAT.
Estes apoios consistem na atribuicao de medicacao, géneros alimentares e
apoio no transporte a beneficiarios, em situacoes de insuficiéncia
economica. (em anexo Guia de Apoios MAT)

1.2. Procura de emprego: Pretende-se definir um plano individual de
insercao profissional com o intuito de definir estratégias de procura de
emprego, tendo em conta as necessidades e os interesses da pessoa. Na
concretizacao do plano individual de insercao esta contemplada a
realizacao do curriculum vitae, elaboracao da carta de apresentacao,
criacdo de um e-mail para o envio dos curriculos e preparacao para a
entrevista.

1.3. Acesso a Saude: Orientar, acompanhar e encaminhar beneficiarios
estrangeiros no acesso e retencao nos cuidados de saude. Através do apoio
na obtencao da inscricdo no SNS, que ira permitir a referenciacao para a
consulta de especialidade. Pretende-se prevenir o acesso tardio ao SNS,
promovendo a adesao as consultas e ao tratamento. Esta intervencao e
geralmente de curta duracao (2 a 3 atendimentos).

Os atendimentos dentro dos servi¢cos do apoio social, sdo:

- Previamente agendados;

- Presenciais, em sala fechada para garantirem a confidencialidade, na
Positivo;

- Sdo individuais e/ou com a familia, de acordo com a vontade do
beneficiario;

- A periocidade dos atendimentos € adequada a casa situacao;

- Pode ter a duracao em media, entre meia a uma hora;

- E proibido interromper os atendimentos, a nao ser em situacoes extremas
ou se indicado pelo assistente social.
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5.2. Apoio Psicolagico

No espaco Positivo 0 apoio psicologico visa promover o auto conhecimento
da pessoa para que possa tomar melhores decisées por si propria de forma
autonoma e independente pelo que 0 N0sso objetivo € contribuir para
promover o respeito pela dignidade do Ser Humano. Entenda-se dignidade
o reconhecimento da necessidade de auto determinacao da pessoa para a
sua propria realizacao. Se todos somos diferentes e temos experiéncias
diversas a nossa natureza implica fazer escolhas livremente por nos
proprios, sendo que se uma pessoa for impedida de viver de acordo com as
suas caracteristicas entao limita-se a sua concretizacdo enquanto pessoa.
Neste ambito o exercicio da pratica profissional da psicologia é realizado de
acordo com o codigo de ética que traduz-se nos melhores e mais positivos
comportamentos e valores inerentes ao trabalho do psicologo, tendo em
consideracao a promocao do bem-estar da pessoa, auxiliando-a na sua
concretizacao pessoal.

Pretende-se num primeiro contato compreender o sofrimento psicologico
da pessoa para a

posterior avaliar a necessidade de prosseguir com um acompanhamento
terapéutico e/ou encaminhar para outras especialidades em casos
especificos uma vez que o nosso trabalho é percecionado numa perspetiva
holistica e multidisciplinar. Na Positivo valorizamos o Ser Humano enquanto

ser complexo movido por emoc¢oes e pensamentos e por isso um Ser unico e

irrepetivel pelo para se aceder ao seu mundo interno salientamos o
exercicio ético da pratica profissional através da componente relacional no
sentido de potenciar os resultados das relacoes interpessoais para a
promog¢ao do bem individual.

Com base nestes pressupostos o apoio psicologico pretende fazer a pessoa
sentir-se melhor consigo propria, os outros e o mundo, podendo manifestar
0s seus problemas e sentimentos sem julgamento. Através da relacao
terapéutica podera encontrar acolhimento, disponibilidade, compreensao,
apoio e empatia aos seus pensamentos, emoc¢coes e comportamentos de
forma que seja capaz de reestabelecer o seu bem-estar psicologico,
incentivando determinadas mudancas psicoterapéuticas tais como a
consciencializacao de padroes pessoais e cognitivos, mais significados e
sentimentos positivos na vida, sentimento de mais confianca em si mesmo e
a facilitacao dos processos de tomada de decisao.
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5.2.1 Consentimento Informado

No contexto da sua atividade os psicologos fornecem informacao aos seus
clientes e asseguram a sua compreensao. Essa informacao diz respeito as
suas acoes profissionais, procedimentos e consequéncias provaveis,
confidencialidade da informacéao recolhida e limites éticos e legais da
mesma. Neste ambito deve-se referir que nas consultas de psicologia o
cliente tem direitos mas também devera assegurar o cumprimento de
determinados principios que fazem parte do protocolo de intervencao
psicologica.

5.2.2. Direitos do Cliente

1. O direito de participar no desenvolvimento do seu plano individual de
tratamento;

2. O direito de receber uma explicacao dos servicos de acordo com o plano
de tratamento;

3. O direito de participar voluntariamente e consentir os tratamentos;

4. O direito de se opor ou terminar o tratamento;

5. O direito de receber cuidados e tratamento clinico apropriado as suas
necessidades e administrado de forma competente, segura e com total
respeito pela dignidade e integridade pessoal;

6. O direito de ser tratado de forma eticamente correta, livre de abusos,
discriminacao, negligéncia ou exploracao;

7. O direito de ser tratado por equipas sensiveis ao seu meio cultural;

8. O direito a privacidade;

9. O direito de expor negligéncias relativas aos servicos;

10. O direito de ser informado acerca de prognosticos e resultados de
tratamentos prescritos, incluindo possiveis efeitos adversos (por exemplo
medicamentos);

11. O direito a uma segunda opinido de um clinico relativamente ao seu
plano de tratamento;

12. O direito de assegurar a confidencialidade dos seus registos. A
confidencialidade s6 pode ser quebrada quando o terapeuta tem
conhecimento de qualquer forma de abuso sobre criang¢as ou idosos, 0
terapeuta tem conhecimento da intencao de magoar o proprio ou outros, o
terapeuta recebe uma notificacao de tribunal nesse sentido ou o cliente
entre em litigio com o terapeuta;

13. O direito de ter acesso aos proprios registos;

14. O direito de remarcar a consulta caso o terapeuta falte sem aviso prévio.
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5.2.3. Protocolo de Intervencao Psicologica

1. O numero de sessoes sera acordado consoante a necessidade e em
consonancia entre ambas as partes;

2. A 12 sessao podera ter a duracao superior as restantes;

3. Estas sessoes terao a duragcao de 50m;

4. Sera tolerado um numero limitado de 6 atrasos/faltas as consultas sem
uma justificacao aceitavel, pois estas conduzem ao mau funcionamento do
processo terapéutico;

5. Abstencoes/faltas que demonstrem falta de interesse pelo processo ou
desrespeito pelo processo serao encaradas como razoes para
eventualmente interromper o processo;

6. Os contactos teleféonicos ou Internet (email) entre o paciente e o
psicologo devem decorrer exclusivamente entre as 14.00 e as 20.00 horas;
7. Espera-se dos utentes que sempre que necessitem de fazer ajustamentos
de calendario

- mudar dia ou hora - que o fagcam com antecedéncia de pelo menos
24horas ou na sessao anterior;

8. As sessoes serdo sempre confirmadas e remarcadas na sessao anterior,
com o acordo de ambos.

Destinatarios: Pessoas que vivem com VIH (PVVS) e/ou o agregado familiar e
Trabalhadores Sexuais e/ou agregado familiar.

5.3. Apoio Interpar

Sendo um apoio privilegiado e unico a ser realizado na Positivo, 0 apoio
interpar é efetuado por técnico que viva com VIH/SIDA (PVVS), com o
objetivo de reforcar modelos positivos no cliente, através da propria
experiéncia de vida, relatando situacées semelhantes as quais desenvolveu
estratégias para lidar com as mesmas.

1. O técnico interpar tem como missao trabalhar nos sentimentos de
pertenca, no sentido de promover a partilha de sentimentos/situacoes
concretas de exclusao e/ou isolamento;

2. Partilhar ferramentas e estratégias utilizadas frequentemente para
resolver determinadas situacoées e trabalhar a autoestima e autonomia;

3. Promover informacao/formacao sobre a infecao pelo VIH/SIDA, de forma a
incentivar estilos de vida saudaveis, bem como promover a prevengao, a
adocao de estilos de vida protetores e a adesao ao TAR;

4. Desenvolver estratégias de estreitamento da relacao doente-médico, bem
como prevenir reinfecdes pelo VIH e por outras IST (Infecdo Sexualmente
Transmissiveis).

Destinatarios: Pessoas que vivem com VIH (PVVS) e/ou o agregado familiar.
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5.3.1.Consultade 12 vez

Quando o cliente procura apoio na Positivo, o 1° atendimento a ser
realizado sera com o técnico interpar, diretor técnico da valéncia Espaco
Positivo de Lisboa. Técnico que é especializado na area do VIH em dar
apoio emocional, aconselhamento interpar e terapéutico.

Na consulta de 12 vez é importante que o técnico interpar informe os
seguintes aspetos:

1. Proporcionar um atendimento individualizado e/ou com num ambiente
seguro e de empatia;

2. Informar o cliente que o apoio interpar trata-se de uma conversa informal
entre duas pessoas (PVVS), sendo o par uma pessoa que esta igualmente
infetada pelo VIH, com formacao na area, do aconselhamento e que usa a
sua experiéncia pessoal como exemplo;

3. Informar o cliente que no atendimento interpar havera sigilo profissional
por parte do par;

4. Informar os servigcos e/ou valéncias da Positivo e reencaminhar, se for o
caso, para os servicos adequados para a resolucao da situacao-problema do
cliente;

5. Que os atendimentos sao previamente agendados;

6. Podera haver atendimento com o cliente e/ou com familia de acordo com
plano emocional e com o acordo do cliente;

7. A periocidade dos atendimentos ¢ adequada a casa situacao, sendo que
pode durar entre 50 a 90 minutos.

5.3.2. Objetivo do Apoio interpar

O objetivo do apoio interpar é incentivar o cliente (PVVS) a ter vontade de
recuperar o seu estado emocional de forma positiva para continuar a viver
mesmo apos o diagnostico VIH/SIDA, de forma a validar experiéncias
positivas, ajudar a identificar, compreender e expressar 0s seus sentimentos,
através de umas relacao par a par em que determine algumas mudancas por
parte da consciencializacado e que promova a sua autoconfianca e
autoestima, para que possa encorajar a propria confianca e explorar
obstaculos que anteriormente o inibiam.
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5.4. Animacao SocioCultural

O Servico de Animacao SocioCultural tem como objetivo geral aumento da
qualidade de vida dos clientes da Positivo, promover a inclusao social,
estimular as relacoes interpessoais, combater o sentimento de isolamento e
solidao, potenciar o multiculturalismo.

O Servigco de Animacao Socio Cultural divide-se em dois Espacos: Espaco
Saude e Espaco ConVIHver. Com objetivos especificos de cada Espaco, 0s
mesmaos cruzam-se e convergem para o objetivo geral do Servico.

Destinatarios:
Pessoas que vivem com o VIH/SIDA (PVVS).

5.4.1 O papel/perfil da Animadora no Servico

Enquanto coordenadora do Servico a Animadora a competéncia de gestao e
decisao esta centrada em si. Contudo, a mesma pode recorrer a equipa
multidisciplinar da Associacao e do respetivo servico sempre que julgar
pertinente, tem também autonomia e competéncia para a integracao,
suspensao ou cessacao da frequéncia dos clientes em cada um dos
Espacos/atividades.

Ela é responsavel por organizar, coordenar e desenvolver atividades de
animacao, de caracter desportivo, cultural, educativo, formativo. Deve ainda
promover a integragao social, incentivar e estimular o grupo e os individuos
a participarem no seu proprio desenvolvimento e formacao.

Deve ainda ter a capacidade de transmitir conhecimentos educativos e
culturais bem como contribuir para o desenvolvimento de autonomia e
criatividade do grupo e dos elementos do grupo, facilitar processos de
comunicacao em grupo e individual.

A Animador tem ainda o dever de respeitar o sigilo profissional, respeitando
a natureza confidencial da informacao referente aos participantes, bem
como co-responsabilizar os participantes pela preservacao e uso adequado
das instalacoes, equipamentos e materiais.

O animador deve usar uma linguagem adaptada ao publico-alvo, ter uma
relacao nao-formal com as pessoas, contudo sem que seja familiar.
Reconhecer e respeitar as diferencas socioculturais de cada individuo,
valorizando os saberes e culturais de forma a combater processos de
exclusao e discriminagao, promovendo a interculturalidade, favorecendo a
criacao e desenvolvimento das relagcoes de respeito mutuo.




5.4.2 Espacos

O Espaco Saude (ES)

Atua na promocao e monitorizagcao dos indicadores de saude, de forma a
reduzir as co morbilidades associadas a vivéncia do VIH.

A intervencao foca-se na motricidade e atividade fisica e na nutricao.

A atividade fisica fomenta a saude em geral, reduzindo no caso do VIH a
incidéncia de acidentes cardiovasculares, aumentando a tonicidade
muscular, forca e resisténcia fisica, estimulando as funcdes cognitivas.
Simultaneamente, a nivel psicologico promove a sensacao de bem-estar,
reduz stress, melhora autoestima e aceitacao corporal.

A nutricao assume também um papel importante, tendo em conta que a
qualidade de vida das PVVS depende de um sistema imunologico estavel. O
acompanhamento nutricional com outras medidas atenua alteracoes
morfolégicas e metabolicas sentidas pelas PVVS.

Dentro do ES ¢é possivel aceder as aulas de Ginastica, as aulas de Yoga e as
consultas de avaliacao e acompanhamento nutricional, podem ainda ser
desenvolvidos workshops de nutricao.

Consultas de Nutricao

A gestao de agendamentos das consultas é realizada pela Animadora e pela
Nutricionista. As 3 primeiras consultas devem ser agendadas mensalmente,
depois destas 0 acompanhamento sera realizado trimestralmente. Para que
haja uma melhor articulacao no agendamento das consultas o servico utiliza
uma agenda on-line.

Poderao existir casos prioritarios e que exijam uma monitorizagado mensal.
Esta decisao ¢ exclusiva da nutricionista e devera ser comunicada a
coordenadora, passando as consultas deste individuo a serem agendadas
de acordo com a sua prioridade. Consideram-se casos de prioridade utentes
com caracteristicas de saude tais como: diabetes, obesidades morbidas,
tumores, etc.

Numa primeira consulta além da avaliacao € apresentado aos utentes um
documento com as Condicoes de Acesso as consultas de nutricao que, apos
explicado, deve ser lido e assinado.

As altas sao efetivadas pela nutricionista e comunicadas a coordenadora.

As suspensoes do servico devido ao incumprimento das normas do servico
ou por desrespeito sao decididas pela coordenadora.
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Aulas de Ginastica

Ocorrem com a frequéncia de uma vez por semana e embora a gestao e
divulgacao seja realizada pela coordenadora do Servigco a dinamizagao é
feita por um profissional da area.

Os interessados devem proceder a inscricdo e mesma pode ser recebida
diretamente pelo servico ou ser reencaminhada por qualquer colaborador
da Associacao. Todas as semanas é realizado um registo de frequéncia das
aulas.

As atividade podem ser realizadas in ou outdoor consoante o grau de
autonomia dos participantes.

Aulas de Yoga

As aulas de yoga decorrem com a frequéncia de uma vez por semana.
Quando o cliente tem interesse em participar deve ser realizada a inscricao
para a actividade. A inscricao pode ser reencaminhada por qualquer
colaborador da Associacao para o Servico de Animacao. As aulas sao em
contexto indoor.

A gestao das aulas, o registo de inscricoes e frequéncias sao realizados pela
animadora, relativamente a dinamizacao esta € da responsabilidade de uma
professora profissional de yoga.

Espaco ConVIHver (EC)

O Espaco ConVIHver (EC) tem o objetivo de promover a criacao de redes de
suporte, de forma a combater o isolamento social e afetivo, e situacoes de
discriminacao. E um espaco livre, informal, simplesmente de convivio e de
partilha, onde a pessoa pode estar em “encontro” com o outro, ou apena
consigo propria, seja na leitura de um jornal, navegar na internet ou apenas
estar.

O Espaco ConVIHver pode ser frequentado por todos os clientes da
Associacao entre as 14.00 e as 17.00.

E também no EC que se realizam atividades como ateliers e workshops de
diversas tematicas (linguas, arte, culinaria, etc) ou sessdes de cinema. Para
estas actividades existe uma ficha de inscricdo onde também fica registada
a assiduidade.
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Na sala além de atividades que sao agendadas e dinamizadas, existem
também atividades disponiveis diariamente e que podem ser feitas de forma
mais autonoma: ,

- Acesso ao computador/internet;

- Sopa de letras;

- Arte-terapia (pintura de mandalas, numeros e pontos);

- Descobrir diferencas;

- Jogos de tabuleiro.

O EC também disponibiliza diariamente um reforco alimentar, que passa por
um lanche.

5.4.3. Monitorizacao/avaliagcao do funcionamento do Servico

As atividades possuem varios indicadores que ajudam a monitorizacao e
avaliacao das mesmas, de forma a poderem ser reformuladas, reforcadas ou
abandonadas.

5.5. Apoio Juridico

O objetivo do Apoio Juridico na Positivo é disponibilizar informacao,
orientacao, aconselhamento juridico e judicial para responder a situacoes
de estigma, discriminacao associada ao VIH. Para além do aconselhamento,
existe também a possibilidade de acompanhamento de processos juridicos
ja existentes e de interpor novos processos, bem como ser representado em
qualquer diligéncia do sistema judicial.

Destinatarios: Pessoas que vivem com VIH (PVVS) e/ou o agregado familiar e
Trabalhadores Sexuais (TS).

5.5.1 Procedimentos Atendimento Apoio Juridico

1. Antes do atendimento de apoio juridico, o cliente tem que se reunir com o
Diretor Técnico /técnico interpar da Positivo, para que esta possa rastrear e
identificar a urgéncia do assunto;

2. Apos ter sido atendido pelo técnico interpar o cliente fica a aguardar um
contato da Positivo para o atendimento juridico;

3. O cliente sera atendido conforme a hora de chegada;

3. O atendimento juridico tem duracao entre 15 a 30m;

27

2Ver anexo 3 - Normas de funcionamento do computador.



4. O cliente sera informado que no atendimento juridico havera sigilo
profissional relativamente ao assunto mencionado;

5. Sera tolerado um numero limitado de 3 faltas as consultas;

6. O limite maximo de faltas no atendimento juridico, demonstra falta de
interesse pela resolucao do caso e sera encarado como uma razao para nao
marcar mais nenhum atendimento, até que a assistente social ache
conveniente solicitar novo agendamento;
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6. Monitorizacao/Avaliacao do
funcionamento dos servicos

As atividades desenvolvidas na Associacao possuem varios indicadores que
ajudam a monitorizacao e avaliacao das mesmas, de forma a poderem ser
reformuladas, reforcadas ou abandonadas.

Os indicadores visam verificar o respeito pelas planificacoes apresentadas e o
cumprimento dos objetivos estabelecidos, visando essencialmente o aumento
do bem estar dos utentes da Positivo; a avaliacao das atividades realizadas; a
superacao das expetativas iniciais, em algumas atividades, devido ao
envolvimento e entusiasmo manifesto dos utentes; a justificacao da nao
realizacao de algumas atividades previstas, caso se verifique; a justificacao de
alteracao na calendarizacao apresentada, caso ocorra; o nivel de participacao
em diversos atividades interdisciplinares; a adesao aos tratamentos e 0 aumento
do autocuidado.

A monitorizacao € uma importante tarefa no ciclo do projeto e uma fonte chave
de informacgéao para a avaliacao. E, fundamentalmente, um processo interno,
realizado pelos responsaveis pela execucao do projeto ou programa e efetuado
para apreciar o progresso em intervalos regulares na vida de um projeto ou
programa. Pode e deve, também, ser um processo continuo de recolha e analise
de informacao para responder a gestao imediata das atividades que estao a ser
realizadas. Permite identificar a existéncia de desfasamentos entre o nivel de
execucdao e o previsto e rapidamente adotar medidas corretivas.

A avaliacao € um processo ulterior de identificacao e reflexao sobre os efeitos do
que foi feito e apreciacdo do seu valor. Mais esporadica que a monitorizacao, a
avaliacao é facilitada pelas informacodes e analises da mesma, mas utiliza fontes
de informacao suplementares. Reconhece-se o valor das avaliacoes
participativas, que combinam as competéncias e 0s pontos de vista de todos 0s
envolvidos nas intervencoes a avaliar.

A qualidade da avaliacao pode ser aferida em relacao a quatro conjuntos de
padroes de qualidade, nomeadamente os da ética, exequibilidade, exatidao e
utilidade. Assim, os pilares de qualquer avaliacao a realizar na Associacao,
assentarao sempre nos seguintes pressupostos: Coeréncia interna, Coeréncia
externa, Relevancia/Pertinéncia, Eficiéncia/Eficacia, Impacto e Sustentabilidade.
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6. LOCALIZACAQ
E ACESSOS



IMuito Bey = Superior de
v ’ .. Ciéncias Da...
(Y

Rua de Sao Paulo N°216 - 12A/B

1200-429 Lisboa (Cais do Sodre)

Contatos: 213422976

Email: info@positivo.org.pt

Site: http://www.positivo.org.pt/

Horario de Funcionamento: 14h as 20h (de 22feira a 62feira)

L
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6.1 ACESSOS

Metro: Linha Verde - Estacdo do Cais do Sodré
Comboio: Linha de Cascais - Estacao do Cais do Sodré
Barco: Terminal Fluvial - Cais do Sodré

Diregoes (Metro; Comboio; Barco):

7. Siga para norte 6 m

8. Vire a direita em direcao a Av. 24 de Julho

9. Vire a esquerda em direcao a Av. 24 de Julho/N6
10. Vire a direita em direcao a Praca Ribeira Nova
11. Continue até Tv. Ribeira Nova

12. Vire a esquerda em dire¢cao a Praga Sao Paulo
13. Vire a direita para continuar na Praca Sao Paulo
14. Vire a esquerda em direcao a Rua de S. Paulo
15. O destino encontra-se a direita

Autocarro/Elétrico:
- Paragem da Rua de Sao Paulo/ Bica - 25E/714 /774
16. Prédio que faz esquina com a escadaria da Bica

- Paragem do Corpo Santo - 15E/25E/206/207/208/210/706/714/728/
732/735/736/760/774/781/782

17. Siga para norte em Largo do Corpo Santo em diregcao a Tv. Cotovelo

18. Vire a esquerda em direcao a Rua do Corpo Santo

19. Vire a direita em direcdo a Rua de S. Paulo

20. O destino encontra-se a direita
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1. SUGESTOES E
RECLAMAGOES



As suas sugestoes, reclamacoes ou elogios poderao ser
apresentadas por escrito, através de correio, fax, e-mail
(info@positivo.org.pt), ou pessoalmente disponiveis nos locais de
atendimento/recepcao, e ou utilizando o Livro de Reclamacodes ou
de Elogios disponiveis nas instalacoes da Instituicao.

As sugestoes, reclamacoes ou elogios deverao ser redigidas,
descrevendo os factos que motivam a sugestao, a reclamag¢ao ou o
elogio e, se possivel, indicando/sugerindo a solucdo ou acao
corretiva considerada oportuna, podendo ser utilizado o impresso:
Reclamacgoes, Sugestoes ou Elogios (anexo).

Para que as sugestdes ou reclamacodes sejam respondidas, é
indispensavel a identificacdo do reclamante, com nome e um
numero de identificacao (contribuinte, bilhete de identidade ou
cartao do cidadao), e a indicagao do seu enderecgo postal e/ou
eletronico.

Nao existindo endereco eletronico, sera conveniente a indicacao de
um numero de telefone/telemoével para uma comunicacao mais
rapida e direta.

Os documentos que cheguem a Associacao Positivo sem
identificacao e/ou sem forma de contacto com o respetivo autor, nao
poderao ser considerados para efeitos de resposta.
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8. TERMO DE
RESPONSABILIDADE



SUGESTAO — RECLAMACAO - ELOGIO

Sugestdo [ | Reclamagdo | | Elogio[ |

Descricao:

Nota: se desejar uma reposta, queira deixar o seu contacto:

Nome:

Contacto:

N.° de Identificagdo Civil: Data /

Tomada de conhecimento/ Resposta




8. TERMO DE
RESPONSABILIDADE



TERMO DE RESPONSABILIDADE

Para os devidos efeitos, eu, ,

portador(a) do cartdo de identificacdo com o n@

, emitido em / por , utente

da Associacao Positivo, declaro por minha honra que, apds a leitura e esclarecimentos

prestados sobre o Manual de Procedimentos e Regulamento Interno em vigor, aceito as regras

e disposicdes nesses contidas.

Lisboa, , de de

(Assinatura do(a) Utente)

(Assinatura do (a) Técnico(a) que recebeu)

O Termo de responsabilidade dos Clientes deve ser entregue pelos servigos administrativos e/ou pelo técnico que
o/a acompanha, e assinada pelo cliente em que reconhece este documento, como o mesmo lhe foi lido e explicado
e que aceita as regras em vigor na Associagao Positivo, ficando o mesmo anexado ao processo do utente.




