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0S DOZE PASSOS DE NARCOTICOS ANONIMOS

1.

Admitimos que éramos impotentes perante a nossa adic¢éo, que nossas

vidas tinham se tornado incontrolaveis.

2. Viemos a acreditar que um Poder maior do que nds poderia devolver-nos

I

a sanidade.

. Decidimos entregar nossa vontade e nossas vidas aos cuidados de

Deus, da maneira como ndés O compreendiamos.

. Fizemos um profundo e destemido inventario moral de nés mesmos.

5. Admitimos a Deus, a n6s mesmos e a outro ser humano, a natureza

exata das nossas falhas.

. Prontificamo-nos inteiramente a deixar que Deus removesse todos esses

defeitos de carater.

7. Humildemente pedimos a Ele que removesse nossos defeitos.

Fizemos uma lista de todas as pessoas que tinhamos prejudicado, e

dispusemo-nos a fazer reparacdes a todas elas.

. Fizemos reparacdes diretas a tais pessoas, sempre que possivel, exceto

quando fazé-lo pudesse prejudica-las ou a outras.

10. Continuamos fazendo o inventario pessoal e, quando estavamos

11.

errados, nds o0 admitiamos prontamente.

Procuramos, através de prece e meditacdo, melhorar o nosso contato
consciente com Deus, da maneira como nés O compreendiamos,
rogando apenas o conhecimento da Sua vontade em relacéo a nés, € 0

poder de realizar esta vontade.

12. Tendo experimentado um despertar espiritual, como resultado destes

passos, procuramos levar esta mensagem a outros adictos e praticar

estes principios em todas as nossas atividades.

&
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| MANUAL DE PROCEDIMENTOS LINHADEAJUDA |
AS DOZE TRADIGOES DE NARCOTICOS ANONIMOS

—

. O nosso bem-estar comum deve vir em primeiro lugar; a recuperagao
individual depende da unidade de NA.

. Para o nosso propésito comum existe apenas uma unica autoridade

— um Deus amoroso que pode se expressar na nossa consciéncia

coletiva. Nossas lideres sdo apenas servidores de confianca, eles nao

governam.
O unico requisito para ser membro € o desejo de parar de usar.
. Cada grupo deve ser autbnomo, exceto em assuntos que afetem outros
grupos ou NA como um todo.
. Cadagrupotemapenas um unico propaésito primordial —levaramensagem
ao adicto que ainda sofre.
. Um grupo de NA nunca devera endossar, financiar ou emprestar o nome
de NA a nenhuma sociedade relacionada ou empreendimento alheio,
para evitar que problemas de dinheiro, propriedade ou prestigio nos
desviem de nosso proposito primordial.
. Todo grupo de NA devera ser totalmente auto-sustentavel, recusando
contribui¢des de fora.
. Narcéticos Andnimos devera manter-se sempre ndo profissional,
mas nossas centros de servico podem contratar trabalhadores
especializados.
. NA nunca devera organizar-se como tal; mas podemos criar quadros de
servico ou comités diretamente responsaveis perante aqueles a quem
servem.
10.Narcdéticos Andnimos nao tem opiniao sobre questdes alheias; portanto
o nome de NA nunca devera aparecer em controvérsias publicas.

11.Nossa politica de relagbes publicas baseia-se na atracdo, ndo em
promoc¢ao; na imprensa radio e filmes precisamos sempre manter o
anonimato pessoal.

12.0 anonimato é o alicerce espiritual de todas as nossas Tradicoes,

lembrando-nos sempre de colocar principios acima de personalidades.
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OS DOZE CONCEITOS DE NARCOTICOS ANONIMOS
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. Para cumprir o propésito primordial, os grupos de Na se juntaram para

criar uma estrutura que desenvolve, coordena e mantém servigos por
NA como um todo.

. Aresponsabilidadefinal e aautoridade sobre os servigos de NA permanece

com os grupos de NA.

. Os grupos de NA delegam a estrutura de servico a autoridade necessaria

para cumprir as responsabilidades a elas atribuidas.

. A lideranca efetiva é altamente valorizada em narcéticos Anénimos. As

qualidades de lideranca devem ser cuidadosamente consideradas ao
selecionar servidores de confianca.

Para cada responsabilidade atribuida a estrutura de servico, deve ser
claramente definido um unico ponto de decisao e prestacao de contas.

. Aconsciéncia coletiva € o meio espiritual pelo qual convidamos um Deus

amoroso a influenciar nossas decisoes.

. Todos 0os membros de um corpo de servigo arcam com responsabilidade

substancial pelas decisbes deste corpo e devem poder participar
plenamente do seu processo de tomada de decisao.

. A nossa estrutura de servico depende da integridade e eficiéncia de

nossas comunicagoes.

Todos os elementos da nossa estrutura de servigo tém responsabilidade
de considerar cuidadosamente todos os pontos de vista nos seus
processos de tomada de deciséo.

10. Qualquer membro de um corpo de servigco pode requerer deste corpo

11.

a retratacao por ofensa pessoal, sem medo de represalia.
Os recursos de NA devem ser usados para promover nosso proposito
primordial e devem ser administrados com responsabilidade.

12. De acordo com a natureza espiritual de Narcoéticos Anénimos, nossa

estrutura deve ser sempre de servigo, nunca de governo.
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"Nos dedicamos a proposta de que nenhum
adicto, buscando recuperagdo, precise morrer,
sem ter tido a chance de encontrar o caminho

de Narcoticos Anonimos".
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PREFACIO

O propésito deste guia para o servigo de linha de ajuda é fornecer para membros interessados
informag¢des de como iniciar e manter um servigo telefonico. Mantendo isso em mente, deve
ser compreendido que estas diretrizes simplesmente consolidam sugestdes e procedimentos que
séo um reflexo da experiéncia coletiva de muitos comités de servigo telefénico e de Informacéo
ao Publico. Os exemplos deste guia foram baseados no Manual de Linha de Ajuda da Regido
Brasil, CSA-Sul, CSA-Caminho do Mar e adaptado pelo CSA-Inteior Paulista, a fim de atender
as necessidades dos Sub-comités de Linha de Ajuda.

1. COMO INICIAR

SERA QUE PRECISAMOS DE UMA LINHA DE AJUDA?

Se atualmente sua area nao € coberta por um servigo telefénico, € necessario que seja feita
uma investigacdo minuciosa antes que um seja estabelecido. Faca contato com as areas do
seu Nucleo que estabeleceram e mantém com sucesso um linha de ajuda. Sua experiéncia
de primeira m&o pode ajudar ao seu sub-comité a determinar quais servicos melhor suprirdo
suas necessidades. Lembre-se, aqueles que vieram antes de nds, podem nos dar assisténcia
e direcao valiosas. O Nucleo, Regido e/ou WSO também podem ser contatados para se obter
exemplos especificos de materiais criados por sub-comités de linha de ajuda estabelecidos.
Geralmente o responsavel pela operacado e manutencao de um servico de Linha de Ajuda € um
sub-comité de uma area. Quais sdo as suas necessidades, e que tipo de servigo vai melhor se
adequar a sua area? Inicie pequeno, é mais facil de expandir do que reduzir servigos.

PODEMOS MANTER UMA LINHA DE AJUDA?

A seguinte lista de checagem tem questdes que podem ser usadas pelo seu comité de servigo
de area, para fazer um inventario antes de iniciar uma Linha de Ajuda na sua comunidade:

1. Foram levantados dados para determinar o volume de trabalho que incorrera sobre os
voluntarios?

2. Sera que o nosso Sub-Comité de Linha de Ajuda recebera o apoio, em finangas, tempo
e membros, suficiente para operar de maneira eficiente?

3. Estamos trabalhando em cooperagdo com H&l, IP e o nosso comité de servi¢o de area
para assegurar a comunicacao € o manejo responsavel das chamadas?

4. Ja checamos com areas do Nucleo sua experiéncia, forga e esperanga na iniciagao de
servigo de linha de ajuda?

5. Ja contatamos o Nucleo, regido e/ou WSO para nos certificarmos de que temos toda a
informacé&o para nos ajudar?

&
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O QUE E NECESSARIO PARA INICIAR UM SUB-COMITE DE LINHA DE AJUDA?

A primeira coisa a fazer € localizar e fazer uma lista dos membros que tenham o desejo,
a habilidade e as qualificacbes para cumprir com as responsabilidades da operagao e
manutengao do servigo.

Sao membros do sub-comité de Linha de Ajuda:

1.
2.

3.
4.

Um coordenador eleito pela area;

Um vice-coordenador, secretario, coordenador plantonistas e coordenador treinamentos
e coordenador de painéis eleitos pelo sub-comité;

Representantes de Servico de Grupo (RSGs)

Qualquer membro de NA interessado.

Pode ser que nao haja membros suficientes para estabelecer um sub-comité de Linha de
Ajuda em separado. Neste caso, a responsabilidade pode cair sobre a diregdo do sub-comité
de IP (Informacao ao Publico).

INFORMAGOES PARA SE CHECAR

O que segue € uma lista de checagem das informag¢des necessarias para o trabalho inicial de
um sub-comité de Linha de Ajuda.

1.
2.

Defina as responsabilidades;

Selecione o tipo de servi¢co de Linha de Ajuda mais indicado para sua area (Hotline,
Helpline ou Infoline ver pag. 08)

Determine os custos que incorrerédo na instituicdo e manutencéo do servico de Linha de
Ajuda selecionado;

E importante que a aquisicdo da linha telefénica seja feita em nome da ACS
(representante juridico de Narcoticos Andnimos), e NUNCA em nome de NENHUM
membro ou servidor;

Peca exemplos de diretrizes de Linha de Ajuda para o Nucleo, Regidao e/ou WSO.
Prepare as suas proprias diretrizes de Linha de Ajuda para atenderem as necessidades
especificas de seu sub-comité;

Realize orientagdes de plantonistas e voluntarios e dias de aprendizado regulares;
Prepare um diario de Linha de Ajuda que possa ser usado para o registro de todas
as chamadas recebidas durante cada plantao (Ver Registro de Atendimento Diario na
pag.24).

9
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OPCOES DE SERVIGOS TELEFONICOS

Tipos de linhas telefonicas:

* Hotline (linha direta): Uma linha atendida diretamente por um plantonista durante 24hs.

* Helpline (linha de apoio): Uma linha onde parte do dia é atendida por um adicto em recuperagao
€ na auséncia deste por uma secretaria eletronica.

* Infoline (linha de Informagado): Uma linha estabelecida estritamente para dar informagdes
sobre Narcoticos Andnimos através de gravagéo.

Tipos de servigos:

Secretaria Eletronica : O aparelho € colocado em local neutro, NUNCA na casa de um membro
de NA. A mensagem pode conter uma curta definicdo de narcéticos Anénimos, informacao
sobre reunides e um pedido para que a pessoa deixe seu home e numero de telefone. Os
plantonistas devem checar os recados no inicio do seu plantao.

Sugestéo de gravacgéao: “Linha de Ajuda de Narcéticos Anénimos. No momento ndo podemos
atender. Deixe seu nome e telefone que assim que possivel retornaremos a ligacao e s6
iremos nos identificar como sendo de Narcéticos Andnimos se tivermos a certeza de que é
vocé quem esta falando".

Servico de Atendimento Profissional: Um servigo de fora da irmandade é contatado pelo sub-
comité de linha de Ajuda e contratado pela ACS para atender as chamadas recebidas através
do numero de telefone do Linha de Ajuda. Existem muitas op¢des disponiveis para operacao
destas chamadas. Servigos de atendimentos podem:

Apenas anotar nomes e numeros de quem ligar;

Fornecer horarios e locais de reuniao;

Passar as ligagdes diretamente para os voluntarios;
Contatar os voluntarios;

Oferecer servicos numa combinacgéo de varias opgdes acima

abrwbd -~

Repasse de Ligacéo (Siga-me): Muitas companhias telefénicas oferecem servigos de repasse
de ligagado e de repasse de ligagao a distancia. Este servigo permite que o numero de sua
Linha de ajuda seja atendido diretamente pelos voluntarios.

Voice Mail: Um produto que pode ser comprado, arrendado ou alugado como servigo, através
de um vendedor local. Este servigo oferece varias opgdes com o uso das teclas numéricas dos
telefones de tecla. Isto permite ao subcomité a execucao eficiente de diversas fung¢des, como
fornecer informacgdes sobre reunides, informagéo sobre atividades, a possibilidade de deixar
um nome e um numero e/ou travar contato direto com um adicto em recuperacgéo

&
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Numeros 0800: Um numero de ligagéo gratuita.Pode ser implantado de acordo com a empresa
prestadora deste servico telefénico da sua regiao.

Outros Servicos: Consulte as op¢des da prestadora de servigos telefonicos.

OBS: Para obter mais informacéo sobre estes ou outros servigos de Linha de Ajuda, como por exemplo,
enderecgos de contato de linhas telefénicas de areas ou regionais, numeros de telefone e informacgéo
a respeito de tipos de servico, por favor, contate os servidores do Nucleo, Regido e ou Naws.

2. ESTRUTURAS DOS ENCARGOS DO SUB COMITE
COORDENADOR(A)

Coordena os servicos de Linha de Ajuda, dias de aprendizado e féruns de plantonistas e
voluntarios de 12° Passo. Mantém contato com os servidores das oficinas, dos outros
subcomités, do CSA e do Nucleo, mantendo-os informados através de relatérios mensais
sobre 0 andamento do subcomité.

Participa de todas as reunides do CSA, administrativas e féruns de servico, tendo direito
a voto, trocando experiéncias com os servidores de outros CSAs e do Nucleo. Participa e
acompanha alguns plantdes. Apresenta um planejamento e orcamento do subcomité ao CSA
apoOs a assembléia anual e pode ser um dos co-signatarios da conta bancaria do CSA.

Requisitos:

Minimo de 2 anos de tempo limpo.

* Familiaridade com a linguagem de NA, o servigo de Linha de Ajuda e NA como um todo.

* Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradigbes, dos 12 Conceitos e do
Manual de Procedimentos do Manual Unificado de Linha de Ajuda.

* Minimo de um més de participagéo ativa no subcomité de Longo Alcance.

* Disponibilidade de tempo para executar os servigos do subcomité

» Estabilidade, idoneidade e boa administragdo de suas finangas.

e Fazer no minimo um plantdo mensal

* Experiéncia de no minimo de 1 ano como plantonista de Linha de Ajuda

* Tempo do encargo o TERMO

VICE COORDENADOR(A)

Assim como o Coordenador do Linha, o Vice coordenador, deve estar presente nos dias de
aprendizado, féruns de plantonistas e voluntarios de 12° Passo. E responsavel pelo dinheiro da
72 Tradigdo mantendo e apresentando relatérios financeiros do sub-comité. Participa de todas
as Reunides de Area, Administrativa e na falta do Coordenador tem direito a voto. Mantém
contato direto com todos os servidores do Linha (8° Conceito). Coordena o servigo do Linha de
Ajuda na auséncia do Coordenador. Estar presente em todas as reuniées do subcomité.

&
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Requisitos

* Minimo ha 1 ano limpo.

* Familiaridade com a linguagem de NA, o servi¢o de Linha de Ajuda e NA como um todo.

* Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradi¢des, dos 12 Conceitos, do Manual
de Procedimentos do CSA e Manual de Procedimentos do Linha de Ajuda.

* Fazer no minimo um plantdo mensal

» Experiéncia de no minimo de 6 meses como plantonista de Linha de Ajuda

* Ao término do seu encargo passa a ser referendado para coordenador do sub-comité.

* Tempo do encargo o TERMO

SECRETARIO (A)

E responsavel por toda documentacdo do subcomité. Sua responsabilidade é de registrar
cuidadosamente a maior quantidade possivel de informacgdes ocorridas na reunido do
Subcomité e Dias de Aprendizados do Linha, e apresenta-las nas reunides de servico do
subcomité para a elaboragdo do relatério mensal. E responsavel em abrir e fechar, arrumar a
sala e fazer o café do Sub-Comité. Estar presente em todas as reunides do Sub-Comité.

Requisitos:
* Minimo de 6 meses de tempo limpo
* Familiaridade com a linguagem de NA, o servigo de Linha de Ajuda e NA como um todo.
* Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradi¢gbes, dos 12 Conceitos.
* Habilidades organizacionais e administrativas.
* Capacidade de reproduzir em registros claros as discussées do subcomité
* Fazer no minimo um plantdo mensal.
+ Tempo encargo 1 ano

COORDENADOR DE TREINAMENTOS

Coordena e organiza os treinamentos de plantonistas, voluntarios 12° Passo e Painéis no
Sub-Comité. Responsavel pelas anotagdes dos treinamentos realizados. Mantém contato com
o Coordenador e Vice do Sub- Comité. Estar presente em todas as reuniées do Sub-Comité.

COORDENADOR DE PAINEL

Coordena e organiza os treinamentos de painéis no Sub-Comité e os painéis nos grupos.
Responsavel pelas anotagdes dos treinamentos realizados no painéis. Mantém contato com o
Coordenador e Vice do Sub- Comité. Estar presente em todas as reunidées do Sub-Comité.

Requisitos: coord. treinamentos e painel
*  Minimo de 1 ano de tempo limpo.
e Ter Boa Vontade, ser amoroso e assertivo.
e Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradigdes, dos 12 Conceitos, e Manual
de Procedimentos do Linha de Ajuda Unificado.
* Disponibilidade de tempo para o servigo.
* Treinamento apropriado do Sub-Comité de Linha de Ajuda.
* Fazer no minimo um plantdo mensal.
* Experiéncia de no minimo de 6 meses como plantonista de Linha de Ajuda

* Tempo de Encargo 1 ANO
®
\
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COORDENADOR DE PLANTONISTAS

Coordena e organiza os servi¢os dos plantonistas no atendimento telefonico.

Mantém um arquivo atualizado dos plantonistas que serviram e servem o Linha de Ajuda e
dos voluntarios do 12° Passo convidando os voluntarios de 12° Passo para frequentarem o
sub-comité para passar suas experiéncias no servigo para os demais membros, mantendo
a escala de plantonistas e voluntarios de 12° Passo atualizadas. E responsavel pelas
despesas de conducgéo / transporte dos plantonistas, solicitando o dinheiro necessario para
o Vice-Coordenado do Linha. Mantém contato regular com os plantonistas, Coordenador,
Vice e Secretario do Sub Comité. Entrar em contato com os plantonistas S.0.S. caso
haja necessidade de cobrir plantdes dos plantonistas regulares. Caso haja problemas ou
desentendimentos entre plantonistas, o coordenador de plantonistas procura criar solugbes
para estas situagcbes. Estar atento ao registro de atendimento diario, a fim de orientar os
plantonistas no preenchimento do censo, e concluséo de retornos pendentes. Estar presente
em todas as reunides e prestar conta de seu servigo nas reunidées do Sub-Comité.

Requisitos:
* Minimo de 9 meses de tempo limpo.
e Ter Boa Vontade, ser amoroso e assertivo.
* Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradi¢des, dos 12 Conceitos, e Manual
de Procedimentos do Linha de Ajuda Unificado.
* Disponibilidade de tempo e comunicagéo
* Treinamento apropriado do Sub-Comité de Linha de Ajuda.
* Fazer no minimo um plantdo mensal.
* Experiéncia de no minimo de 6 meses como plantonista de Linha de Ajuda
* Tempo de encargo 1 ANO

3. OFICINAS DE LINHA DE AJUDA

As oficinas de Linha de Ajuda sao criadas para melhor atender aos membros, que queiram
servir o sub-comité.

As reunides de uma oficina devem ser iguais a do Sub-Comité, com leitura do manual,
treinamentos e leitura dos conceitos, tradigdes e o folheto “Quem o que como e porque”.

Como conseguir uma oficina

Caso um grupo queira abrir uma oficina, este assunto deve ser discutido na reunido de
servico do mesmo e ser aprovada em consciéncia coletiva. Em seguida, o RSG ou membro
representante do grupo, solicita a abertura da mesma dentro do subcomité em uma reuniao
de servico onde sera discutida e votada a abertura desta oficina, avaliando a disponibilidade
do subcomité. A partir dai, inicia-se o processo, onde é necessario :

<
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« Realizagdo de um painel de Linha de Ajuda no grupo;

« Pelo menos dois membros do grupo estejam presentes em todas as reunides de servigo;

« Monta-se um grupo de estudo do manual de Linha de Ajuda, assim que o grupo estiver
preparado e se for aprovado pelo Sub-Comité, passa a ser uma oficina.

Encargos da Oficina

» Coordenador — Eleito no sub-comité. E responsavel por coordenar o servico da
oficina, estar presente nas reunides da oficina e do subcomité, trocando experiéncias e
apresentando relatorio nas reunides de servigo do subcomité

Requisitos:

e Minimo de 1 ano de tempo limpo.

* Frequéncia nas reunides do Subcomité de Linha de Ajuda

* Familiaridade com a linguagem de NA, o servigo de Linha de Ajuda.

* Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradi¢gbes, dos 12 Conceitos e do
Manual do Linha de Ajuda Unificado.

* Fazer no minimo um plantdo mensal.

* Experiéncia de no minimo de 6 meses como plantonista de Linha de Ajuda

Tempo de encargo 1 ano.
Eleicdo: Em qualquer reuniao de servigo do Sub-Comité.

« Vice Coordenador — Eleito na oficina. E responsavel por auxiliar o coordenador no
servico da oficina e coordenar o servigo da oficina na auséncia do mesmo, estar presente
nas reunides da oficina e do subcomité, trocando experiéncias. Apresentar relatério na
reunido de servico da Oficina. E responsavel pela 72 Tradicdo da Oficina.

Requisitos:

* Minimo de 9 meses de tempo limpo.

* Frequéncia nas reunides do Subcomité de Linha de Ajuda

* Familiaridade com a linguagem de NA, o servi¢o de Linha de Ajuda.

* Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradigbes, dos 12 Conceitos e do
Manual do Linha de Ajuda Unificado.

* Fazer no minimo um plantdo mensal.

* Experiéncia de no minimo de 3 meses como plantonista de Linha de Ajuda

Tempo de encargo 1 ano.
Eleicdo: Em qualquer reunido de servigo da oficina.

» Secretario-E responsavel por toda documentacédo da oficina. Sua responsabilidade
€ de registrar cuidadosamente a maior quantidade possivel de informag¢des ocorridas
na reunido da oficina e apresenta-las nas reunides de servigo da oficina para a
elaboragao do relatério mensal. E responsavel em abrir e fechar, arrumar a sala e
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fazer o café. Estar presente em todas as reuniées da oficina.

Requisitos:
* Minimo de 6 meses de tempo limpo
* Familiaridade com a linguagem de NA, o servigo de Linha de Ajuda e NA como um
todo.
* Conhecimento e pratica dos 12 Passos, das 12 Tradi¢des, dos 12 Conceitos.
* Habilidades organizacionais e administrativas.
* Capacidade de reproduzir em registros claros as discussbées do subcomité
e Fazer no minimo um plantdo mensal.

4. INFORMAGOES GERAIS SOBRE VOLUNTARIOS

Plantonistas de Linha de Ajuda podem receber chamadas de membros de NA, recém-chegados
em potencial, familiares e amigos de adictos e outros interessados em NA (profissionais,
estudantes e membros da midia). Manter um registro diario das chamadas telefénicas € um
método pelo qual podemos avaliar os servigos que estamos oferecendo. Prepare um diario de
Linha de Ajuda que pode ser usado para registrar todas as chamadas recebidas durante cada
plantédo. Esta informacéo (censo mensal) deve ser passada regularmente para o CSA.

Ao receber uma chamada, a primeira coisa a determinar é se quem telefona € ou néo
um adicto procurando ajuda. Telefonemas de adictos em potencial séo, é claro, a chamada
mais importante que um plantonista de Linha de Ajuda pode receber. O plantonista faz uma
breve introducdo do programa de NA e explica a quem telefonou o que ele pode esperar de
uma reuniao.

Se quem telefona quiser conversar com alguém mais demoradamente ele ou ela
sera informado(a) que outro membro de NA (um voluntario de 12° Passo) sera contatado. O
plantonista de Linha de Ajuda explica, de maneira geral, que toda informacéao é confidencial,
mas que, para ajuda-lo é necessario ter alguma informagéao sobre ele.

O plantonista de Linha de Ajuda também toma nota o quanto antes de qualquer informacao
pertinente passada por quem telefonou. Depois de desligar, o plantonista deve consultar a lista
de 12° Passo e telefonar para um voluntario de 12° Passo que seja de preferéncia do mesmo
sexo e da area geografica que a pessoa telefonou. A informacao reunida deve ser repassada
diretamente ao voluntario de 12° Passo o mais rapido possivel.

Um plantonista de Linha de Ajuda precisara ter um bom julgamento com relacéo a
estas chamadas. Nunca fornega nome, enderego ou numero de telefone de qualquer membro
da Irmandade de NA. N&o utilize sobrenomes, locais de trabalho, etc. Porém, em ligagcbes
sobre servico de NA, pode ser anotado o nome e o numero do telefone de quem ligou e ser
encaminhado para o servidor em questao.

Obs.: O plantonista de Linha de Ajuda tem que ser informado se o voluntario de 12° Passo
nao puder responder as chamadas imediatamente. O adicto que esta procurando ajuda, esta
esperando a chamada de volta. O plantonista de Linha de Ajuda tem que, entéo, telefonar para
algum outro para responder a chamada. Se o plantonista de Linha de Ajuda ndo encontrar
um voluntario de 12° Passo pode conversar por mais tempo com aquele que telefonou.

&
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PLANTONISTAS DE LINHA DE AJUDA

Um plantonista de Linha de Ajuda € um membro de NA cujo objetivo primordial € conduzir
um recém-chegado em potencial para uma reunido de NA, ou encaminhar perguntas sobre a
nossa Irmandade ao subcomité apropriado.

O primeiro membro de NAcom quem a pessoa que telefona entrara em contato, geralmente,
€ o plantonista de Linha de Ajuda . Esta é uma posicéo do servi¢o de grande responsabilidade.
A experiéncia mostra que para o bom andamento do servigo de Linha de Ajuda os plantonistas
nao devem fazer mais do que 2 plantbées semanais.

Plantonistas de Linha de Ajuda bem sucedidos possuem certas caracteristicas/requisitos
que séo benéficos no cumprimento de suas responsabilidades. Estas qualificagcdes incluem:

1. Um minimo de trés meses de tempo limpo ;

2. Treinamento apropriado (mensagem clara do programa apés um minimo de trés
treinamentos e trés acompanhamentos continuos) ;

3. Conhecimento dos Doze Passos e Doze Tradigées de NA (o unico requisito... nosso

propdésito primordial ... nunca endosse/apdie ... ndo profissional ... ndo tem opiniao

sobre assuntos de fora ... atragdo ao invés de promogao ... anonimato ... etc.);

Vontade de servir ;

Vontade de dar seu tempo pessoal ;

Freqiliéncia nas reunides e se possivel nas atividades do subcomité;

Fazer reciclagem a cada 2 meses.

No oM

Plantonista S.0.S: Sao plantonistas que ndo possuem horarios fixos, mas estao disponiveis
para cobrir eventuais plantdes, fazer retornos e demais servigos do subcomité.

VOLUNTARIO DE 12° PASSO
O voluntario de 12° passo € a pessoa que conversa sobre NA mais longamente com o recém-
chegado em potencial.

A experiéncia tem mostrado que os voluntarios de 12° passo mais bem sucedidos
possuem certas qualificacdes que s&o benéficas no cumprimento de suas responsabilidades.
Estas qualidades incluem :

1. No minimo de 3 anos de tempo limpo ;

2. Treinamento apropriado (mensagem clara do programa apés um minimo de trés
treinamentos continuos);

3. Conhecimento dos Doze Passos e Doze Tradigoes de NA (o unico requisito... nosso
propésito primordial ... nunca endosse/apdie ... ndo profissional ... ndo tem opinido
sobre assuntos de fora ... atragdo ao invés de promogao ... anonimato ... etc.);

4. Vontade de servir ;

5. Vontade de dar seu tempo pessoal ;

6. Visitas para troca de experiéncias no sub-comité de Linha de Ajuda quando for
solicitada pelo coordenador de plantonistas

7. Contato com coordenador de plantonistas e / ou servidores do Linha de Ajuda

D
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Como encaminhar para um voluntario de 12° Passo

O plantonista explica rapidamente para a pessoa do que se trata a chamada de 12° Passo:
“Um membro da irmandade de NA, vai conversar com vocé mais demoradamente. Eu vou
entrar em contato com um deles, e ele vai lhe telefonar em sequida”. “Posso ter seu numero
de telefone e seu primeiro nome? Fique perto do telefone que alguém ira Ihe telefonar de volta
assim que possivel. Vocé fez a coisa certa em ter ligado para nés”. Telefone para o voluntario
de 12° Passo apropriado e passe para ele(a) a informacgao coletada .

Se vocé telefonou para todos(as) os voluntarios de 12° Passo e ndo encontrou nenhum(a)
disponivel, ligue de volta para o(a) adicto(a) e responda: “Eu ndo pude achar ninguém no
momento. Vocé gostaria de conversar comigo por mais algum tempo ou vocé prefere que
alguém telefone daqui a algumas horas para falar com vocé?”.

Se a pessoa quiser continuar conversando, escute e expresse o interesse. Conclua a
chamada dizendo : “Eu vou continuar tentando encontrar alguém que possa lhe telefonar
0 mais rapido possivel. Mais uma vez fez a coisa certa em telefonar para nés. Se vocé
precisar de mais ajuda nos telefone”. Continue tentando encontrar um voluntario de 12° Passo
disponivel e passe a chamada para esta pessoa . Se no final de seu plantédo, vocé nao tiver
encontrado alguém para passar a chamada, passe a informagao para o plantonista de Linha
de Ajuda que estiver iniciando o plantdo. Ele vai continuar tentando encontrar um voluntario de
12° Passo disponivel para responder a chamada.

OBS: O proposito primordial do Voluntario de 12° Passo €, encaminhar para uma reunido o
adicto que ligou. No servico de Linha de Ajuda, NUNCA devera ser marcado encontro entre
voluntarios e o adicto que ligou.

Chamadas de Linha de Linha de Ajuda

Chamadas de membros de NA s&o, geralmente, simples pedidos de informacao sobre
reunides. A maioria dos membros compreende prontamente a necessidade de manter a Linha
de Ajuda livre para outras chamadas.

Chamadas de ndo membros de NA, como estudantes, profissionais ou membros da
comunidade, s&o geralmente pedidos de informagéo geral sobre NA. A pessoa que telefona
pode ser avisada que um KIT INFORMARTIVO (ver carta pag. 23) esta disponivel. O voluntario,
entdo anota o nome e enderec¢o daquele que telefona e encaminha o KIT por correio. Nao
adictos interessados podem ser encaminhados a uma reunido aberta. No caso de familiares
que estdo buscando ajuda para eles mesmos encaminhamos para reunido aberta e se
necessario para irmandade de familiares frisando que n&o estamos vinculados a nenhuma outra
irmandade e que ndo sabemos como esta funciona, informamos o niimero apenas a TITULO
DE COLABORAGAO. O mesmo procedimento serve para outras irmandades de anénimos.

Se vocé é um plantonista, faga uma breve descricdo de NA para as pessoas que ligam
pedindo apresentacdes, reunides especiais, literatura, atividades, etc., explicando que estes
pedidos serédo encaminhados ao membro de NA designado a lidar com estas chamadas, exceto
em ligagcdes da midia, as quais deverao ser encaminhadas diretamente para o subcomité de
MIDIA. Nunca tome para vocé este tipo de compromisso sozinho. O plantonista de LINHA DE
AJUDA anota o nome, numero e etc., da pessoa que telefona e passa adiante, de acordo com

a situacéo, para o subcomité apropriado.
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5. ATRAINDO E MANTENDO VOLUNTARIOS DE LINHA DE AJUDA
Atraindo Plantonistas de Linha de Ajuda:

Existem muitas formas de atrair membros para serem voluntarios de Linha de Ajuda.
Cartazes pedindo por voluntérios, a realizagcéo de dias de aprendizado, encontro de plantonistas
e voluntarios de 12° Passo, painéis em grupos, confraternizacdo de voluntarios e pedidos
feitos a membros um a um para que voluntariem séo algumas destas formas.

Existem membros bem qualificados que n&o se tornam plantonistas de Linha de Ajuda por
uma razéo ou por outra: medo, pensar que ndo tem nada a oferecer, procrastinacéo, etc. As
vezes, tudo o que se faz necessario € uma cutucada gentil apés uma reunido. No entanto, n&o
coloquem pessoas em evidéncia, chamando-as na frente de outras pessoas. Eles podem se
ofender ou ficar envergonhados de dizerem ndo, mesmo se tiverem uma razéo perfeitamente
justa para nao voluntariar naquele momento. Fale em particular com voluntarios em potencial.
Este € um 6timo momento para mencionar dois métodos a serem evitados: culpa e intimidagéo.
Eles causam mais dano do que beneficio e podem desestimular um plantonista em potencial
(empregar métodos assim € contra-produtivo e, por isso, nunca devem ser usados por motivo
nenhum) . Precisamos lembrar que servir NA é algo voluntario. Ndo é uma obrigagcédo, nem
uma parte compulséria de ser membro de NA. Descobrimos que servir € algo benéfico para
nossa recuperacgao da adicgdo. Servir € uma honra, mas, cabe ao individuo, decidir como ou,
se vai servir.

A melhor maneira de se conseguir plantonistas & lembrar o espirito da 112 Tradi¢cao
de NA em todos os nossos esforgos. O principio de atracdo em vez de promog¢ao nos
serve bem. A palavra-chave é atracdo. Nao precisamos usar de promogao para obter
plantonistas. Reclamar do servico em NA e tentar bancar o martir ndo € maneira de atrair
plantonistas. Se partilharmos os aspectos positivos quando falamos de nossas experiéncias
como plantonistas, € muito mais provavel que atrairemos outras pessoas. Segue abaixo
alguns exemplos:

Cartazes pedindo plantonistas : Estes cartazes podem ser usados para fazer anuncios
em reunides ou podem ser enviados pelo correio para os locais de reunides de NA. Certifique-
se de que estes cartazes sejam atrativos e de bom gosto.

Dias de aprendizado : Nossos dias de aprendizado podem ser em conjunto com o subcomité
de IP. Estes devem girar em torno de futuros plantonistas. Plantonistas de Linha de Ajuda podem
atuar como oradores partilhando sobre como é receber chamada, porque sdo plantonistas e
quais sao as recompensas de se voluntariar. Seja criativo.

Encontro de Plantonista e Voluntarios de 12° Passo: E uma atividade realizada pelo
subcomité, com o propdsito de atrair novos plantonistas e/ou voluntarios, e trocar experiéncias
entre os servidores atuais. Procure ser criativo e atrativo, oferecendo churrasco, baile ou
outra atividade. Deixe claro que é uma atividade para toda a Irmandade, convidando todos
os plantonistas e/ou voluntarios de Linha de Ajuda do passado, presente e os futuros
plantonistas.

©
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Mantendo Plantonistas de Linha de Ajuda

Existem muitas maneiras diferentes de atrair plantonistas de Linha de Ajuda. Entretanto,
manter estes plantonistas pode ser dificil de se conseguir .

Os plantonistas se predispde a se tornarem parte do servico de Linha de Ajuda. As
reclamacdes mais freqiientes que escutamos séo “porque néo recebo chamadas do adicto
procurando ajuda?”’. Uma solugédo para ajudar os plantonistas a se sentirem necessarios, é
manté-los positivamente envolvidos . Faga a sugestédo de que eles se envolvam em outras
areas do servico de Linha de Ajuda. Especialmente dé ao plantonista um trabalho em particular
para ser feito. Como por exemplo: Coordenador de Dia de Aprendizado, Coordenador de
Plantonistas, Coordenador de Treinamentos, Coordenador de Painéis, etc.

OBS: Estas tarefas podem tomar atencao e mais de um individuo.

Consideragoes especiais para voluntarios

Uma coisa importante precisa ser lembrada: nem todos voluntarios podem assistir a
reunides do subcomité. Entretanto, isso ndo deve fazer com que sejam excluidos do servigo
de Linha de Ajuda. Lembrando que sua presenca é importante nas reuniées e atividades do
subcomité.

Durante as reunides do subcomité, & preciso ter em mente que & importante dar atencéo
as idéias de cada pessoa. Considere os méritos e deixe que haja participacéo ativa de todos
0s presentes.

O trabalho do servico &, muitas vazes, um trabalho ingrato. E essencial lembrar que
estas posi¢cdes sdo voluntarias. O reconhecimento das realizagées dos nossos voluntarios
reforcam seu sentimento de valor e seus esfor¢gos para contribuir com o objetivo comum do
subcomité. Devemos nos certificar de que tomamos tempo para reconhecer e agradecer
nossos plantonistas um a um pessoalmente .

6. TREINAMENTO E ACOMPANHAMENTO
Orientacao para plantonistas e voluntarios de 12° Passo

E essencial que plantonistas e voluntarios de 12° Passo, tenham treinamento e
orientagao apropriada no Subcomité de Linha de Ajuda. A habilidade de realizar este servigos é
adquirida com os treinamentos, acompanhamentos e a pratica no servigo. E responsabilidade
do sub-comité ajudar os plantonistas e voluntarios a adquirirem a habilidade necessaria para
fazer o que pedimos deles.
A maneira mais facil de fazer isto & organizando uma orientagéo sobre o tema. O ideal
€ que tanto o plantonista, como o voluntario de 12°Passo, realizem treinamentos frequentes
nas reunides do subcomité, ja que eles cooperam uns com os outros muito freqlientemente.

O seguinte guia pode ser usado para conduzir o treinamento.
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Guia de Treinamento

« Leitura e discussao do Faca e ndo Faca (Adendo pagina 25)

« Defina e explique o papel do plantonista e do voluntario de 12° Passo, esclarecendo
todas as duvidas que possam surgir;

« Convide um plantonista para auxiliar no treinamento, este ira simular a ligacao,
procurando reproduzir a realidade do servico.

« Ao terminar a simulagdo o coordenador de treinamento abre para comentarios que
serdo anotados no livro de treinamentos e quando o companheiro estiver apto ira para
acompanhamento (através de consciéncia do coordenador de treinamento juntamente
com o préprio companheiro);

Acompanhamento

O Acompanhamento € o periodo onde o futuro plantonista vai vivenciar a realidade do servi¢o
telefénico de NA, ouvindo e atendendo liga¢des, esclarecendo eventuais duvidas, e realizando
todas as tarefas envolvidas na dindmica do plantdo. Durante o periodo, € importante orienta-lo
e treina-lo nos seguintes aspectos:

Preenchimento do registro de ligagbes diarias (ver pagina 24);

Manuseio da secretaria eletrbnica;

Preenchimento dos formularios de Linha de Ajuda (retorno, etc);

Atendimento de ligacdes (isto €, o futuro plantonista, durante o periodo de
acompanhamento DEVE atender as ligagdes se sentindo a vontade para passar a
ligacao para o plantonista em caso de duvida ou desconforto)

5. No acompanhamento o futuro plantonista deve fazer retornos e atender liga¢des diretas
antes de estar apto a pegar seu préprio plantao.

N =

7. CHAMADAS COMUNS DE LINHA DE AJUDA

Esta secéo ilustra varios tipos de chamadas comuns recebidas por plantonistas
de Linha de Ajuda. Este esbogo nao foi feito na intengdo de ser um script para chamadas
telefénicas. Ao invés disso, sédo oferecidos exemplos de respostas apropriadas para situagdes
variadas.

Nas paginas seguintes, as possiveis respostas aparecem em jtalico. Lembre-se de
que levamos a mensagem de recuperagao a quem telefona, quando expressamos que :
1- Nosso objetivo primordial € conduzir o adicto a uma reuniao .
2- O programa funciona.
3- N6s também ja sofremos .
4- N6s nos importamos e queremos ajudar .

O tom da voz e a velocidade da emissao sao tao importantes quanto as palavras
que usamos. Nos reconhecemos o que quem telefonou esta dizendo e sentindo. Nao utilize
palavras de julgamento, nem pregue sermdes para quem telefonou.

©,
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E importante manter em mente que as chamadas podem nao seguir, exatamente, o
dialogo detalhado nesta secao. Entretanto, a familiaridade com esta informacgéo, tornara mais
facil responder apropriadamente e a servir dentro do espirito das Doze Tradi¢cées de NA.

Assuntos da irmandade / pedido de informacgao

Ao atender a ligacao o plantonista pergunta para quem seria a ajuda, da uma breve descrigéo
de NA para pessoas que telefonam pedindo por apresentacgdes, reunides especiais, literatura,
atividades, etc. Também explica que estes pedidos serdo encaminhados para o subcomité
responsavel por esse tipo de chamada. Nunca assuma esse compromisso sozinho. O plantonista
de Linha de Ajuda anota o nome, telefone de quem telefonou, faz o devido encaminhamento.

No caso de um membro da midia contatar com o Linha de Ajuda, devemos estar preparado
para a ligacao. Neste caso, passamos o perfil de NA, apenas anotamos o nome e telefone do
interessado e encaminhamos ao MIDIA. Informamos que em breve o subcomité responsavel
por este servigo estara retornando a ligagéo para, se possivel, atender a solicitagéo.

Chamadas pessoais

Se quem telefonou quiser encontrar ou falar com um individuo especifico em NA, esclareca
educadamente que nés ndo prestamos este tipo de servico. Mantenha em mente que o
anonimato de nossos membros é muito importante e que nao podemos NUNCA declarar que
alguém é ou ndo da irmandade .

EXEMPLOS DE CHAMADAS DE LINHA DE AJUDA

Chamadas de crise — Mesmo que a maioria das chamadas recebidas pelo plantonista de Linha de
Ajuda sejam rotineiras por natureza, ocasionalmente pode chegar uma chamada de crise, sempre leve
a sério qualquer chamada. Quando um plantonista percebe que se trata de uma chamada de crise,
ele pode, rapidamente, fornecer um numero apropriado da nossa lista de telefone de utilidade publica,
e frisar que o telefone de NA continua a disposi¢éo sempre que ele(a) necessitar de recuperagao.

Falando com um amigo ou familiar

O Plantonista neste tipo de ligagao informa o que é a irmandade de Narcoticos Anénimos,
reunides fechadas e abertas e em seguida pergunta se o adicto em questao se encontra e se
ele(a) quer falar conosco.

Se a resposta for ndo sugira que este familiar / amigo deixe o telefone de NA perto do
adicto, dizendo que nos também ja passamos pelo mesmo problema e que hoje encontramos
uma nova maneira de viver.

Caso ele ndo queira ajuda, o plantonista informa que Narcoticos Andnimos acredita que
uma pessoa que nao queira parar de usar, ndo vai parar de usar.

Se o familiar demonstrar que precisa de ajuda, o plantonista reforga a reunido aberta e diz
“‘Nés temos o telefone de outra irmandade como informacg&o, uma irmandade para familiares
de pessoas que tem problemas com drogas. Nao sabemos como eles funcionam, porém
podemos |lhe passar o numero do telefone”.
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Falando com um adicto

Escute e responda a pessoa que telefonou . Um adicto sofrendo, provavelmente
indicara que quer informacao ou ajuda .

Se o adicto quer informagao sobre Na:

Responda as perguntas de quem telefonou. Se vocé sentir que a pessoa quer mais
informacdes pergunte: "Vocé tem mais alguma pergunta sobre Narcdticos Anénimos?”. Depois
que a pessoa fez todas as perguntas que tinha para fazer e vocé sentir que ela quer continuar
conversando, ofere¢ca um voluntario de 12° Passo.

Se o adicto quer parar de usar ou esta indeciso:

Responda com empatia . Partilhe um pouco sobre como foi, 0 que aconteceu e
como esta sendo hoje. Vocé pode resumir dizendo :"Houve um tempo na minha vida que eu
pensava que nunca iria consequir parar de usar. Entretanto, desde que encontrei NA, ndo
precisei mais usar. Vocé gostaria de ir uma reunido de NA ?” ou “vocé gostaria de conversar
mais demoradamente com outro membro de NA ?7”.

Contate um voluntario de 12° Passo:

Se a pessoa quiser conversar mais demoradamente, proceda de acordo com a parte
desta secao chamada: “Como encaminhar para um voluntario de 12° Passo Pag 15”.

Encaminhe o adicto a uma reuniao:

Fornecainformagao sobre a proxima reunido disponivel (localizagao, orientagao e horarios
necessarios). Use alguns momentos para explicar a quem telefonou o que ele(a)pode esperar
de uma reuniso (isto é: oradores, tematicas, estudo de literatura e reuniées de servico). E util
entrar em alguns detalhes para fazé-lo(la) sentir-se o mais confortavel possivel. Conclua
dizendo: “Para tirar melhor proveito da reunido, tente chegar la alguns minutos mais cedo.
Se vocé precisar de mais ajuda, nos telefone novamente. Vocé fez a coisa certa ao telefonar
para nos’.

Ligacoes a cobrar:
Todas as ligagcbes serao atendidas, mesmo as feitas a cobrar. Se for de um

celular a cobrar, perguntar se a pessoa ndo tem um numero fixo para vocé ligar, caso nao
tenha, dé continuidade a ligagdo, mesmo sendo de um celular.
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Painel de Linha de Ajuda

12 PARTE DA REUNIAO

e Agradecemos o espaco e os servidores do (grupo...) pela oportunidade.

e Entao, fazemos as seguintes perguntas:
Alguém pode dizer o que é o servico de Linha de Ajuda?
Alguém aqui poderia dizer o que conhece sobre o Linha de Ajuda?
Alguém aqui chegou na irmandade através do servi¢o de Linha de Ajuda?

¢ Depois falamos das tradi¢coes e conceitos mais utilizados no servico de Linha de
Ajuda:

PRIMEIRO CONCEITO:

“Para cumprir o propdsito primordial da nossa irmandade, os grupos de NA
se juntaram para criar um estrutura que desenvolve, coordena e mantém o
servi¢o por NA como um todo”.

Os membros do IP sentiram a necessidade de estarem divulgado um telefone
para melhor informar a comunidade em geral (a propria comunidade
perguntava se tinha um telefone de informacao, quando o membro levava
a mensagem nao dava para abrir o grupo, etc)

TERCEIRA TRADICAO:
“0 unico requisito para ser membro é o desejo de parar de usar”.

Essa pessoa ja manifestou o desejo de parar de usar?, vocé tem este desejo?
ou, mesmo se nao tem, gostaria de assistir uma de nossas reunioes, quem
sabe, pode despertar o desejo de parar de usar!

SEXTA TRADICAO:

“Um grupo de NA nunca devera endossar, financiar ou emprestar o nome de
NA a nenhuma sociedade relacionada ou empreendimento alheio, para evitar
que problemas de dinheiro, propriedade ou prestigio nos desviem do nosso
proposito”.

Nao temos vinculo com nenhum grupo politico, social, religioso ou policial.
Nao temos profissionais (médicos, psicélogos, psiquiatras e nem somos
clinica, portanto, nao receitamos remédios). Quando pedem ajuda passamos
o telefone de outras irmandades a TITULO DE COLABORACAO. Falar do
servico de utilidade publica.

SETIMA TRADICAO:
“Todo grupo de NA devera ser totalmente auto-sustentado, recusando
contribuigoes de fora”.
Somos uma irmandade totalmente independente e alugamos um espaco
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para realizacao de nossas reunioes que funciona de nossa propria maneira,
seguindo um UuUnico propdsito primordial e somente nossos membros
podem contribuir com nossas despesas. Lembrar que a contribuicao nao é
obrigatoéria.

DECIMA TRADICAO:

“Narcoticos An6nimos nao tem opiniao sobre questoes alheias; portanto o
nome de NA nunca devera aparecer em controvérsias (debate,polemica,
contestacao) publicas”.

Nao temos opiniao sobre nicotina, cafeina, acticar ou remédios sob prescricao
médica. Nao falamos que temos uma doenca (adiccao), para justamente nao
gerar controvérsias. Como também nao utilizamos chavoes de NA

DECIMA SEGUNDA TRADICAO:
“0 anonimato é o alicerce espiritual de todas as nossas Tradi¢oes, lembrando
sempre de colocar principios acima de personalidades”.

Falar da secretaria eletronica, servico voluntario, e s6 nos identificamos com
a pessoa que ligou. (EX: vocé conhece fulano, onde ele esta ou que grupo
freqlienta? Etc.).

PRIMEIRO ORADOR:
Fala de suas experiéncias com o servico de Linha de Ajuda e como esta sendo
para sua recuperacao pessoal

SEGUNDO ORADOR: Falados requisitos paraservir como um plantonista,
o que ele faz e dos tipos de ligacao (familiares, amigos, adictos nao membros,
adictos membros recaidos ou nao, imprensa, profissionais).

TERCEIRO ORADOR: Fala dos requisitos para servir como um voluntario
do 12° passo e o que ele faz, fala também do KiT Informativo ( composto por
uma lista de grupos, folheto quem como e porque e carta de informacao
ao publico do IP e do nosso site www.na.org.br (BRASIL) e www.na.org
(MUNDIAL)

Contamos sobre o censo mensal (termémetro do servico de NA)

22 PARTE DA REUNIAO

Fazemos Treinamentos

Finalmente agradecemos novamente, divulgamos o sub-comité e convidamos
a todos a comparecerem a uma reuniao nossa, pois, eles serao muito bem

vindos.
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ADENDOS

Carta do Kit Informativo
Sr(a).

Conforme solicitado, estamos enviando um kit informativo, sobre o programa de
Narcoticos Andnimos, juntamente com uma lista de grupos de sua localidade.

O folheto “Quem, o que, como e porque” explica o que é o programa de NA, contém
informacgdes basicas da Irmandade de NA e, como nds nos recuperamos.

Temos dois tipos de reunides:
REUNIOES ABERTAS: essas reunides sdo abertas a quem queira assistir, como uma

oportunidade para que membros da comunidade em geral, vejam por si s6 em que consiste
Narcoticos Andnimos

REUNIOES FECHADAS: onde somente pessoas que tem ou pensam que tem problemas
com drogas podem participar.

Caso deseje maiores informacdes ou painéis de informagdes ao publico, favor entrar em
contato com nosso servigo telefonico, “linha de ajuda”. Este servigco funciona com atendimento
direto de segunda a sexta feira no horario das 20 as 22 horas, e no restante do dia através de
nossa secretaria eletrénica, onde o mais rapido possivel o recado é retornado. Nosso numero
é( )

Agradecemos desde ja seu interesse.

Atenciosamente,

Subcomité de Linha de Ajuda
de Narcoéticos Andnimos
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Registro diario de Atendimento

[] concluida [[] sem Possibilidade
Dia / / Horario que a ligacao foi deixada na secretaria
Voluntario Data: / / O Atendimento Direto
Hora: N O Secretaria
| Nome: | N°

TIPO DE PESSOA QUE LIGOU

() Recém Chegado em Potencial

( ) Amigos

( ) Instituicao

( ) Membros outra Irmandade

( ) Adicto Membro

() Estudante

( ) comunidade

( ) Psicélogo/Psiquatra

() Familiar () Assistente Social () Profissional () Outros
MUNICIiPIO
PEDIDO DE AJUDA PARA:
DESCRICAO:
GRUPO(S) INDICADO(S)
RETORNO SECRETARIA ELETRIONICA
1° Retorno | Voluntario Data: / / Hora: Obs.:
2° Retorno | Voluntario Data: / / Hora: Obs.:
3° Retorno | Voluntario Data: / / Hora: Obs.:
4° Retorno | Voluntario Data: / / Hora: Obs.:
CJqae) INFORMACAO AO PUBLICO ] (HI1) HOSPITAIS E INSTITUIC()ES [ImiblA
Instituicdo/Empresa:
Nome contato: Fone: Melhor Dia e Hora p/ contato:
End.: Regiao:
1° | Voluntario Data: [/ / Hora: Area Obs.:
2° | Voluntario Data: [/ / Hora: Area Obs.:
3° | Voluntario Data: / / Hora: Area Obs.:
4° | Voluntario Data: / / Hora: Area Obs.:
Aguardando retorno (Hiip, midia) | Nome/tel.: Area: | Ook |
TIPO DE ENCAMINHAMENTO
() Reuniao recem-chegado ()AA. ( ) Outras Informacgodes
( ) Reunido Adicto Membro ( ) Naranon ( ) Contato IP

( ) Reunido Aberta

() Neurdticos Anénimos

() Contato HI

( ) Voluntario 12° Passo

() Outras Irmandades

() Kit Informativo

( ) Servico Irmandade

() Disk Denuncia

( ) Outro Qual?

COMO SOUBE DO NUMERO?

( ) Membro da Irmandade

( ) Outras Irmandades

() Auxilio a Lista

() Cartaz IP

( ) Familiar/Amigo

() TV Qual?

( ) Cartaz Metro

() Clinica / () HI

( ) Radio Qual?

( ) Placa Grupo

() Psicélogo/Psiquiatra

( ) Revista Qual?

( ) Folheto de NA

() Assistente Social

() Internet

<




Yy Linha de Ajuda y'sYy
Faca e Nao Faca

Seja bem-vindo ao Linha de Ajuda,
Vocé é muito importante para nds e para o adicto que ainda sofre, seguem
algumas sugestoes para o atendimento no telefone de Linha de Ajuda.

FACA

e [dentifique-se apenas pelo seu primeiro nome e pergunte quem
guem esta falando

eTenha sempre perto do telefone o material necessario (papel, caneta
e lista de grupo) para evitar demora e confusao.

e Descubra o que quem telefonou precisa, faca perguntas.

e Se vocé estiver retornando um telefonema, certifique-se de que
quem esta na linha é a pessoa que pediu ajuda, antes de se identi-
ficar como adicto ou mencionar NA.

e Lembre-se de ser educado e prestativo com todos que telefonam.

¢ Faca os encaminhamentos apropriados quando for necessario.

e Mantenha um registro de todos os telefonemas que vocé atender.

e Contate o coordenador de Linha de Ajuda se surgirem problemas.

e Utilize a lista de voluntarios de décimo segundo passo.

NAO FACA

® Nao discuta com quem tem visoes da adiccao diferentes da sua ou
de NA.

e Se quem telefona nao quer parar de usar, nao tente persuadi-lo
(a) a parar.

¢ Nao tente lidar com chamadas para as quais vocé nao esta qualificado
a responder.

* Nao dé aconselhamento médico.

e Nao responda a perguntas sobre quem estava em uma reuniao de
NA, para: POLICIAIS, OFICIAIS DE JUSTICA E NENHUM OUTRO.
Entretanto pode ser dada a informacao geral sobre o perfil de NA.

* Nao passe nomes ou numeros de telefones de outras pessoas.

e Nao glorifique a adic¢ao ativa contando vantagens.




SUGESTAO DE ATENDIMENTO

— Linha de Ajuda de Narcoéticos Anénimos (SEU NOME)
(BOM dia, BOA tarde, BOA noite).

— Para quem seria a ajuda?

— Bom, eu vou te falar um pouco do que & Narcéticos Andnimos, e
se voceé tiver alguma duvida pode me interromper.

— Narcéticos Andnimos é uma irmandade, sem fins lucrativos
para homens e mulheres para quem as drogas se tornaram um
problema maior. N6s nos reunimos regularmente, e é atraveés
das experiéncias de pessoas que viveram o que nds vivemos e
ja estao ha algum tempo sem o uso de drogas, que nés encontramos
a esperanca e essa nova maneira de viver sem o uso de drogas.

— Nobs nao temos nenhum tipo de profissional e nao estamos relacionados
a nenhuma instituicao ou organizacao seja religiosa, policial, social
ou politica

— Nao se paga nada para pertencer a Narcoticos Anénimos, nao temos
taxas, matriculas, nem mensalidade, a Unica coisa que pedimos aos
nossos membros é que tenham o desejo de parar de usar (Vocé tem
este desejo?) (Seu filho/marido/esposa ja demonstrou este desejo?)

— De que local vocé esta falando?
— Vocé esta com caneta e papel na mao?

— Nos temos dois tipos de reunioes: reunioes abertas e fechadas

Fechadas: sao aquelas onde s6 pessoas que tem, ou acreditam
que possam ter problemas com drogas podem frequentar.

Abertas: qualquer pessoa da sociedade pode ASSISTIR, para
conhecer o programa de Narcoticos Anonimos.

— Vocé tem mais alguma duvida?

— Onde vocé conseguiu nosso numero de telefone?

— Esse telefone esta a sua disposi¢ao! Qualquer duvida, por favor, ligue
para nos, caso atenda a secretaria eletronica, deixe o seu nome e telefone
que retornaremos o mais rapido possivel e s6 vamos nos identificar como
sendo de Narcoticos Andnimos se tivermos a certeza de que a pessoa que

deixou o recado é a pessoa que esta falando.

— Obrigado (a), e Bom Dia, BoaTarde, Boa Noite.







Capitulo

LINHAS DE AJUDA

Uma chamada de linha de ajuda pode ser a primeira interacdo de alguém com
Narcdticos Andnimos. Essas ligacdes s@o vitais — uma ligacdo pode fazer uma grande
diferenca a respeito de um adicto chegar ou ndo a uma reuniao.

Precisamos atender as chamadas

Topicos de uma forma que faca com que ele se
Principios Bésicos e Filosofias sinta importante. Podemos encorajar
Relagbes Publicas e Linha de Ajuda voluntarios a trazerem toda sua
Planejamento e Preparo para Areas e Comités experiéncia e  conhecimento  sobre
Discutindo e Abordando Desafios Conhecidos em 1;6139065 publicas para essa oportunidade
Linha de Ajuda importante de servigo.
Colocando seu Plano em Acao ;
¢ Esse capitulo descreve as formas
Recursos . .
, pela qual uma éarea pode avaliar seus
Icones proprios  recursos, escolher um
Principios de Relacdes Publicas para provedor de linha de ajuda, treinar e
discussao preparar voluntarios ¢ coordenar

servicos de forma a tornar a linha de

# Preparacao e treinamento - .
ajuda bem sucedida.

Experiéncia pratica

Principios Basicos e Filosofias

{Esta secdo foi extraida do Capitulo Dois do Manual de Relagdes Publicas. }

Cooperacio, nao Afiliacao

Um de nossos objetivos em relagdes publicas € construir os relacionamentos
duradouros que propaguem nosso proposito primordial com objetivos mutuos que
compartilhamos com outras organizagdes. Comprometer algumas de nossas tradigdes
em nossos esforgos para conseguir estes relacionamentos nunca ¢ benéfico aos membros
e ao todo de NA. Nos mantemos um foco consistente em nosso proposito primordial
com o publico. Ndo comprometendo nossos relacionamentos fora de NA e com nossos
proprios membros, promovemos a oportunidade para a unidade e a harmonia conosco e
com a comunidade em torno de ndés. Nos colocamos o bem-estar comum de NA em
primeiro lugar e lembramos que ndés somos somente autonomos tdo enquanto nossas
acoOes nao afetem NA como um todo.

Como nossas linhas de ajuda podem ser utilizadas de forma a cooperar com
diversas organizagdes externas (como provedor de servigos telefonicos, uma
organiza¢do que usemos como referéncia, outras organizagdes publicas na
comunidade, etc.)?

Quais agdes cooperativas nossos grupos e comités podem tomar para
assegurar uma linha de ajuda que funciona de forma eficaz?
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Atracao...

O que ¢ provavelmente atrativo para o publico e os profissionais que interagem
com adictos é comunicag@o confidvel, responsabilidade, compromisso e comportamento
que reflete recuperacdo. Demonstramos a confiabilidade de NA ao cumprirmos com
nossas obrigacdes, seja fazer uma ligagcdo para informar sobre NA ou entregar listas de
grupos em uma biblioteca local. Aprendemos a usar as experiéncias de membros para
cumprir todas as obrigag¢des as quais nos comprometemos com profissionais.

Voluntarios de linha de ajuda sdo treinados para levar uma mensagem
atrativa sobre Narcdticos Andnimos?

Como podemos tornar o servigo em Linha de Ajuda um compromisso de
servico atrativo em NA?

Relacoes Publicas e Linhas de Ajuda

A maneira que uma area prepara seus voluntarios de linha de ajuda ¢ ligada (em
parte) ao tipo de fornecimento de servico que o Linha de Ajuda utiliza. A fim de
determinar o melhor fornecimento de servigo, os servidores de confianca podem querer
primeiro olhar as necessidades da area (como o tamanho da irmandade e da érea
geografica) e como podem preparar voluntarios de NA para atingirem as necessidades
dos que ligam. Esta secdo foca maneiras de avaliar os recursos da area e como treinar
voluntérios. As idéias para a maneira de escolher um fornecedor de servigo de linha de
ajuda sdo descritas mais adiante neste capitulo. Preparo e treinamento dos voluntarios
de linha de ajuda pode ajudar um comité local a fazer uma escolha mais informada
sobre varias op¢des de linha de ajuda.

Planejamento e Preparo para Areas e Comités

Recursos Humanos e Financeiros

Avaliar os recursos financeiros da area ¢ importante no planejamento do servigo
de linha de ajuda. A area precisa examinar seu orcamento para ver o que pode ser feito
com seus recursos de forma realista. Os servidores de confianca podem avaliar a
habilidade financeira da area a longo prazo antes de comprar um fornecedor de servigo
do linha de ajuda. A area tem maior probabilidade de manter relacionamentos positivos
com o publico se o servigo de linha de ajuda for consistente e de confianca.

Avaliar os recursos humanos da area pode também ajudar a decidir que tipo do
fornecedor de servigo de linha de ajuda € o melhor para essa area. Uma area que seja
financeiramente saudavel, mas faltem servidores de confian¢a, pode querer escolher um
fornecedor de servigo de linha de ajuda com um servigo de atendimento profissional.
Uma area com um grande numero de servidores de confian¢a pode decidir que uma
op¢do de encaminhar chamadas para celulares funcionard melhor para eles.

Uma area pode também pensar sobre maneiras de atrair mais servidores de
confianga as posi¢des de linha de ajuda. Mais membros podem oferecer seus servicos
para posi¢des de linha de ajuda se a area considerar a duragdo e a flexibilidade dos
horarios. Dois ou trés horarios diferentes ao longo do dia podem ajudar a encher
posigdes, enquanto oito horas seguidas de atendimento podem ser longas demais e
afastar voluntarios. Os membros podem se oferecer ao servigo se o sistema for flexivel -
se os servidores de confianga puderem encaminhar chamadas a seus telefones celulares.
O website da area pode encontrar um numero maior de voluntarios de boa vontade. A
area pode também lembrar membros que um compromisso de linha de ajuda pode ser
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feito a partir da privacidade de casa. H4 uma variedade de maneiras para atrair
voluntérios ao linha de ajuda; o comité simplesmente precisa discutir suas opgdes.

A maioria dos projetos depende tanto de idéias, informacao,
consciéncia e o tempo e boa-vontade dos membros, como de dinheiro.
Se tivermos os fundos necessarios para se realizar um projeto, mas nos
faltar o tempo ou as idéias, serd& melhor aguardarmos até termos
reunido todos os recursos necessarios, antes de prosseguir. Se nao o
fizermos estaremos a desperdicar fundos de servico de NA.

Doze Conceitos para o servico em NA
(Décimo Primeiro Conceito)

Treinamento e Preparo de Servidores de Confianca

Ao considerar como treinar e preparar voluntarios de linha de ajuda, nods

podemos olhar para quem nos liga: adictos (membros em potencial ¢ membros atuais de
NA), os ndo-adictos, membros de familia e entes queridos, e profissionais. Nosso
treinamento e preparo podem funcionar para encararmos as oportunidades e desafios
que surgem com cada um dos publicos acima. A seguinte lista de verificacdo pode
ajudar uma area a desenvolver o treinamento que ajuda voluntarios de linha de ajuda a
ajudarem adictos a encontrar NA, e fornecer informagio sobre NA:

'

rd

Responder rapidamente ¢ um principio chave para o servico de linha de ajuda.
Isto significa que os servidores de confianga estdo treinados para comunicar com
aqueles que ligam de uma maneira sensivel, apropriada, e util.

Treinamento para o servico de linha de ajuda inclui todos aqueles que
representam o NA no linha de ajuda: servidores de confianga, trabalhadores
especiais (se ha um escritorio regional ou da area), e empregados de um servigo
de atendimento (se for usado). A area pode programar treinamento continuo.

A éarea pode requerer que voluntarios atendam a um treinamento inicial (veja o
capitulo quatro para detalhes). Este treinamento pode ser apoiado por um
documento escrito sobre expectativas da area para voluntarios de linha de ajuda.

Um programa de treinamento continuo pode incluir o fornecimento de literatura
de NA (como o folheto, Sou um Adicto?), discussdo dos principios de NA,
chamadas de telefone para ensaiar, e apresentacdes aos voluntarios novos por
membros mais experientes. Uma vez treinados, os voluntarios podem receber os
materiais basicos como uma descricdo breve de NA, de listas de grupo
atualizadas, e numeros de telefone da comunidade (veja a seg¢do de
Referimentos).

Os funcionarios de um servico de atendimento muito provavelmente se
beneficiardo de uma lista de grupos atualizada e de uma folha informativa
regularmente atualizada sobre o NA (veja o material do anexo).

A area pode querer identificar qualidades particulares de um voluntario ideal de
linha de ajuda. As qualidades de lideranga tais como a integridade, a habilidade
de escutar, e o bom julgamento (veja o quarto conceito, nos Doze Conceitos de
NA, para mais detalhes) sdo essenciais para fornecer o servi¢o de linha de ajuda.
Outras qualidades relevantes ao servigo de linha de ajuda sdo a compreensdo da
importancia de relacdes publicas, a habilidade de relacionar-se bem com as
pessoas, ¢ a habilidade de comunicar-se e permanecerem calmas sob pressdo.
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Estes tracos sdo importantes porque os voluntarios de linha de ajuda
freqlientemente t€ém que trabalhar em situagdes com muita pressdo € porque sao
muitas vezes o primeiro contato que as pessoas tém com NA.

# As diretrizes para voluntarios, como evitar jargdo de NA, como preencher os
horarios para voluntarios e como responder confiantemente aos pedidos do
publico, ajudarao a apoiar servidores de confianga em seu compromisso.

# Os voluntarios podem ser treinados para usar a literatura de NA para apresentar
uma mensagem exata e positiva da recuperagdo, assim como para esclarecer que
o programa de NA ¢ separado de centros do tratamento ou dos outros programas
de doze passos.

# Exigéncias de tempo limpo devem ser estabelecidas. As areas em que faltam
recursos humanos podem precisar de maior flexibilidade com exigéncias de
tempo limpo. Um programa de treinamento forte ajudard aos voluntarios de
linha de ajuda que podem nao ter o tempo limpo desejado.

# Os voluntarios de Linha de ajuda precisam ser informados para ndo fazerem
nenhum compromisso em nome da area, regido, ou irmandade de NA. Se um
profissional ou um membro do publico contatar uma linha de ajuda de NA, os
voluntarios devem ser treinados para fornecer tanta informacdo sobre o NA
como puderem, solicitarem informacdo de contato, e dar seguimento com o
servidor de confianga apropriado (como coordenador do comité ou o contato de
midia da area).

# O comité precisa treinar voluntarios de linha de ajuda sobre como lidar com
liga¢des dificeis como adictos que estdo sob a influéncia das drogas e do alcool,
trotes, e ligagdes daqueles que sofrem de doenca mental. Uma estratégia € trazer
continuamente a conversa de volta para como a pessoa pode chegar a uma
reunido de NA e terminar a chamada antes que a situagdo piore.

# Se os voluntarios de linha de ajuda receberem uma chamada de uma pessoa em
crise, devem estar muito conscientes sobre onde sua responsabilidade termina.
Os voluntérios de Linha de ajuda nio sdo conselheiros ou mediadores de crise.
Uma ameaga para cometer suicidio, uma overdose, ou conversa sobre ser uma
vitima da violéncia s3o todos exemplos de ligagcdes de crise. Recusar a
encaminhar estas ligacdes a organizacdes exteriores nestes tipos de situagdes
poderia conter implicagdes legais, dependendo das leis locais. Uma éarea pode
querer pesquisar leis locais para descobrir sobre a responsabilidade legal
individual. Veja a se¢@o sobre referimentos abaixo para mais informagdo sobre
encaminhar liga¢des a organizagdes exteriores.

0 propésito dos nossos servicos é o de ajudar a nossa
irmandade a cumprir o seu propésito primordial: transmitir a
mensagem ao adicto que ainda sofre. Uma comunicacdo honesta,
aberta e direta, é essencial tanto para a integridade como para a
eficacia da estrutura de servico de NA.

Doze Conceitos para o servico em NA
(Oitavo Conceito)
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Discutindo e Abordando Desafios Conhecidos em Linha de Ajuda

Recomendando Reunides

NA ¢ contatado freqlientemente por membros em potencial e profissionais que
procuram as reunides que acreditam trazer identificagdo. Muitos voluntarios foram
confrontados com a pergunta: vocé conhece uma reunido que poderd ajudar a esta
pessoa? Nos sabemos que nossas tradigdes incentivam um espirito de anonimato - e que
0 anonimato permite que nds nos encontremos igualmente como adictos. Nds sabemos
também que as primeiras impressdes contam e que o principio da atragdo é importante
para a habilidade de um adicto ouvir a mensagem de NA. Os servidores de confianga
podem respeitar pedidos dos que ligam e recomendar uma reunido onde provavelmente
encontrardo adictos com quem possam se identificar. N&és ndo supomos
automaticamente que porque alguém ¢ de uma determinada idade, sexo, raca ou
orientagdo sexual, ele ira querer uma recomendacao de reunido.

Os comités de servigo de area provavelmente deverdo discutir este assunto e
criar diretrizes para recomendacdo de reunides de NA as pessoas que ligam. Algumas
areas tém reunides de interesses comuns em que o grupo foi desenvolvido para servir as
necessidades de uma determinada populagdo especifica nessa area, como reunides de
jovens, mulheres e para homens, etc. Estes grupos fazem com que recomendagdes de
reunido sejam mais faceis para uma area. Se ndo houver grupos de interesses comuns
em uma area, mas houver reunides onde, por exemplo, uma populagdo maior de pessoas
jovens freqilienta regularmente, entdo os voluntarios de linha de ajuda podem ajudar a
estes membros em potencial a encontrar o0 NA, cooperando com estes pedidos. Ao fazer
estas recomendagdes, os voluntarios de linha de ajuda podem explicar que muitos
membros de NA acabam sentindo a sensagdo de unidade dentro de uma irmandade
muito diversa.

Ligacdes de Décimo Segundo Passo

Uma chamada de décimo segundo passo é geralmente um pedido de ajuda para
chegar a uma reunido. N6s levamos a mensagem de NA com o décimo segundo passo -
este tipo do servico d4a a cada membro uma oportunidade de fazer o recém-chegado se
sentir bem-vindo e importante. A area pode trabalhar para assegurar-se de que os
voluntarios sejam dispostos e treinados a fazer chamadas de décimo segundo passo. O
interesse mais importante ¢ que os membros de NA estejam seguros. Antes de oferecer
treinamento, a area deve determinar sua posi¢cdo a respeito dessas chamadas. Os
seguintes pontos podem ajudar a area a criar diretrizes para responder as chamadas de
décimo segundo passo:

# Uma chamada de décimo segundo passo pode significar que dois ou mais
adictos vao a uma reunido de NA ou que os voluntdrios simplesmente falam com
aqueles que ligam, ajudando ao membro em potencial a ir sozinho a uma
reunido.

# Quando possivel, homens fazem chamada de décimo segundo passo com outros
homens e mulheres fazem o mesmo com mulheres.

# Algumas areas mantém uma lista separada dos membros que se ofereceram para
responder as chamada de décimo segundo passo.

# Devido a probabilidade de ser exposto as drogas e aos adictos que estdo sob a
influéncia das drogas, algumas areas requerem que aqueles que fazem chamada
de décimo segundo passo tenham acima de cinco anos limpos.
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# A area precisara discutir o que é apropriado para uma chamada de décimo
segundo passo e para servidores de confianga no servigo de NA. Uma area pode
decidir criar diretrizes para pedidos tais como uma ida a um local de
desintoxicacao.

Referimentos

Muitas chamadas de linha de ajuda s@o de ndo-adictos ou membros em potencial
que procuram servigos além do que o NA fornece. Pode haver assuntos de
responsabilidade legal (que variam em estados e em paises diferentes) que tornam
importante para nés fornecermos, no minimo, um numero de emergéncia. Nos ndo
damos referéncias de centros de tratamento especificos ou centros de desintoxicacao.
Isso cruzaria o limite da cooperag@o. Ao invés disso, ndés podemos fornecer uma lista de
alguns centros locais de tratamento (e ndo nos alinharmos ou afiliarmos com um
especifico) ou informar nimeros genéricos de referéncia de tratamento (como a linha
nacional de referéncia do tratamento em dado pais). Podemos indicar uma lista
telefonica. O mesmo principio é verdadeiro para numeros da prevengdo ao suicidio e
outros niameros do servi¢o da comunidade. Se um comité de servico de area decidir
fornecer nimeros de referéncia da comunidade, devera verificar se os numeros de
telefone estdo atualizados. As areas podem trabalhar para criar relacionamentos com
organizagdes da comunidade desde que nos compartilhemos de objetivos similares de
ajudar adictos a viverem livres da adicg¢ao.

Os familiares e entes queridos dos adictos ligam freqiientemente para nossas
linhas de ajuda. A area pode decidir fornecer numeros de NAR-ANON (ou outra
informagdo similar). N6s ndo recomendamos um programa em favor de outro, nem
oferecemos opinides, nods fornecemos simplesmente informagdo. Nao fornecer esta
informagdo pode ser prejudicial as nossas relagdes publicas. Nos corremos o risco de
prolongar ou de estragar a possibilidade para que um adicto encontre o NA.

O comité de servigo de area pode querer criar um documento para os servidores
de confianc¢a, dizendo que NA ndo endossa nem se filia a organizacdes externas (veja
modelo no final do capitulo); nés fornecemos esta informagdo em um espirito de
cooperacio.

Coordenando servicgos

Ao pensar sobre como coordenamos linha de ajudas, nds podemos olhar como
melhor estruturar e apoiar estes servicos. A area pode decidir delegar a responsabilidade
de linha de ajuda a um coordenador (que ¢ responsavel perante o CSA). Um
coordenador de linha de ajuda pode ser responsavel por recolher e treinar voluntarios e
planejar diretrizes para dar seguimento em todos os pedidos feitos ao NA através da
linha de ajuda.

Cooperagdo e a colaboragdo com outros comités, areas, e regides podem também
ajudar na coordenagdo de servicos de linha de ajuda. As areas trabalham em cooperagao
com a regido ou outras areas para apoio. No esforgo para fortalecer os servigos, alguns
comités de area se juntam para formarem um comité (tal como IP e o Linha de ajuda).
Um comité de linha de ajuda pode também querer se reunir com os servidores de
confianca (ou comité) que atualizam listas de grupos para assegurarem que a
informagdo estd atualizada. As areas podem compartilhar suas melhores praticas de
linha de ajuda com outras areas.

Areas vizinhas podem partilhar no que estdo trabalhando (e os erros que
fizeram) com suas linhas de ajudas. Um servidor de confianca que verifique
regularmente o linha de ajuda pode mostrar se o servico de linha de ajuda ndo estiver
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funcionando corretamente. Isto pode ser devido ao servigo de atendimento, métodos de
treinamento, ou falta de voluntarios. Trabalhar cooperativamente dentro da area e com a
regido (ou areas vizinhas) pode ajudar a fortalecer a maneira que o linha de ajuda
funciona.

Servico de linha de ajuda para multiplas areas

Algumas areas criaram um servig¢o de linha de ajuda multi-regional ou de varias
areas (chamado as vezes de “servico cooperativo de linha de ajuda”). As areas vizinhas
combinardo seus recursos ¢ compartilhardo a responsabilidade de fornecer o servi¢o do
linha de ajuda. Isto facilita o peso de recursos humanos e financeiros de uma area
individual. Cada area (ou a regido) contribui financeiramente para o linha de ajuda de
modo que responsabilidade financeira seja compartilhada. As listas de grupo podem
conter todas as reunides na multipla érea.

Ha alguns desafios com o modelo multi-area. Um dos maiores desafios ¢
estabelecer um tunico ponto de responsabilidade - ¢ importante decidir coisas como
quem pagara a conta do telefone e quem coordenara os voluntérios. Outro desafio € que
as comunidades de NA envolvidas podem abranger diversos prefixos telefonicos da area
ou cidade. E também um desafio para treinar voluntérios para identificarem reunides e
servicos em areas vizinhas. Membros das areas participantes sdo recrutados para treinar
voluntarios de linha de ajuda de modo que todos estejam cientes das reunides e dos
servicos em comunidades vizinhas de NA.

Quando trabalhamos para garantir a validade de NA, nao

estamos somente trabalhando para nés mesmos, mas para aqueles
gue ainda vao se juntar a nos.
Isto Resulta, como e porque.

Colocando seu Plano em Acio

Provedor de servico de linha telefonica

Escolher um fornecedor de servico telefonico depende das necessidades da area
(veja capitulo trés para informacdo detalhada sobre avaliar as necessidades da area).
Uma area pode ser financeiramente saudavel, mas faltar recursos humanos - pode fazer
mais sentido para essa area escolher um sistema de linha de ajuda que possa ser mais
caro, mas que pode acomodar a falta de recursos humanos. Como sempre, uma area
devera tomar uma decisdo de negdcios inteligente ao gastar fundos de NA. Uma forma
de tomar uma

decisdo informada é pesquisar o custo de varios fornecedores e avaliar se os
varios fornecedores de servigco acomodam as necessidades da drea. Uma area pode fazer
uma lista com as varias vantagens, as desvantagens, ¢ o custo mensal total a fim de
visualizar suas escolhas.

A seguinte lista ndo estd completa, mas contém alguns exemplos dos tipos de
servicos que o linha de ajuda de uma area pode considerar:

# Membros de NA atendendo ligagdes

# Servigo de encaminhamento de chamadas

# Secretaria eletronica ou caixa postal

#” Secretaria eletronica ou caixa postal com pager

# Secretaria eletronica ou caixa postal com pager ou telefonista
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# Servigo de atendimento profissional
# Chamada gratuita

Cada uma das opgdes listadas acima tem diversas vantagens e desvantagens
baseadas nos recursos de cada area. Uma area pode decidir qual ¢ melhor baseado em
suas habilidades e necessidades. A seguir hd um exemplo de como uma area pode
decidir os pros e os contras de varias opgdes. Este mesmo processo pode ser usado para
qualquer tipo de servigo que a area estiver considerando.

Membros de NA atendendo ligacdes

1. Habilidade  excelente  de 1. Grandes esforgos por parte do CSA
. ~ . v
2 comunicagdo com o adicto S 2. caro
@ | 2. Informagédo correta = . . L
= ¢ 8 |3. Ligagdes locais a maioria da 4rea, gera
¥ | 3. Membros treinados recebem E custos adicionais
T o
> chamadas @ |4. Requer responsabilidade fiscal e legal
a por parte da area
Custo mensal total: RS
Secretaria eletronica ou caixa postal
1. Informacéo precisa 1. Nenhuma habilidade de comunicagao

2 Mais barato direta com o adicto

3. Esfor¢o minimo por parte do CSA 2. Requer local fixo

3. Requer responsabilidade fiscal e legal
por parte da area

Vantagens
Desvantagens

4. Este servico normalmente ¢ checado a
cada dois ou trés dias. A darea precisa
indicar isto na mensagem gravada.

Custo mensal total: R$

Ao listar o nimero em uma lista telefonica local, tenha certeza de usar
um indicador geografico local ao invés do nome da area (por exemplo,
em vez de listar a linha de ajuda como “Area Maior Corag¢io de NA” use
o nome da cidade). Queremos que aqueles fora de NA possam localizar o
nimero de linha de ajuda em sua comunidade. Os nomes das areas nem
sempre comunicam a localizagdo geografica de reunioes.

Capacidade para deficientes auditivos pode também ser uma
consideragdo ao escolher um provedor de servico. Conforme muda a
tecnologia, mudam também nossas op¢des. O que € importante para a
area ¢ basear sua escolha num exame realista de suas habilidades e
necessidades.

Areas podem escolher listar o nimero de NA na secdo de contatos de
emergéncia da lista telefonica. Colocar a linha de ajuda nesta se¢do pode
requerer um processo mais extenso, mas pode adicionar credibilidade ao
NA como um recurso & comunidade.
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Nossa habilidade de levar a mensagem de NA de forma eficaz depende bastante
dos servigos locais fortes de linha de ajuda. Uma linha de ajuda local forte nos ajuda a
ajudar adictos. Nossas linhas de ajuda sdo uma oportunidade de criar relacionamentos
cooperativos que podem beneficiar membros potenciais de NA. Nossa linha de ajuda ¢
um servico que nds fornecemos para outras pessoas. NOs ouvimos outros membros
partilharem sobre como sua primeira chamada a um linha de ajuda de NA lhes ajudou a
encontrar 0 NA, ou como dificultou. Nossa habilidade de responder aqueles que
telefonam de forma sensivel, carinhosa, e util pode fazer a real difereng¢a se um adicto
vai ou ndo vai ficar limpo e encontrar a recuperacdo em Narcoticos Andnimos.

Recursos
Diario de Referimentos/Rastreamento
Diario de Referimentos a servigos da comunidade
Perguntas freqiientes — experiéncias de voluntarios com ligagdes
Tabela

Declaragao de nao-afiliacao

Pagina 9 — Manual de Relagdes Publicas - Capitulo 9: Linhas de Ajuda — Verséo para Estudo



